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ВСТУП 

 

Сучасні умови розвитку ринкової економіки характеризуються 

високою динамічністю змін, посиленням конкуренції та зростанням вимог 

споживачів до якості й доступності послуг. У таких умовах підприємства 

сфери послуг змушені постійно шукати шляхи підвищення власної 

конкурентоспроможності. Одним із найбільш дієвих інструментів досягнення 

конкурентних переваг виступає ефективне управління бізнес-процесами, що 

забезпечує раціональне використання ресурсів, підвищення продуктивності, 

якість сервісу та швидкість реагування на потреби ринку. 

Бізнес-процесний підхід дозволяє комплексно досліджувати діяльність 

підприємства, розглядати його як систему взаємопов’язаних процесів, що 

створюють цінність для клієнта. Впорядковані, оптимізовані та орієнтовані 

на споживача процеси дають змогу підвищити якість послуг, скоротити 

витрати, мінімізувати ризики, підвищити гнучкість та результативність 

роботи підприємства. Саме тому питання вдосконалення управління бізнес-

процесами є особливо актуальним для підприємств, які прагнуть забезпечити 

конкурентоспроможність на ринку та зміцнити свої позиції у довгостроковій 

перспективі. 

Питанням управління бізнес-процесами та їх впливу на 

конкурентоспроможність  послуг присвячені численні наукові праці 

вітчизняних та зарубіжних авторів. Вагомий науковий внесок у вирішення 

проблем конкурентоспроможності послуг зробили П.Бєлєнький, 

Б.Буркінський, В.Герасимчук, М.Герасимчук, М.Долішній, М.Єрмошенко, 

О.Запунний, О.Кузьмін,Є.Крикавський, П.Перерва, Й.Петрович, Я.Плоткін, 

А.Старостіна, Ф.Хміль, Е.Голубков, Г.Азгальдов, Г.Багієв, Б.Берман,  

Ф.Котлер, Ж.-Ж.Ламбен, Е.Райхман та інші. Роботи цих економістів, в яких 

визначались показники, фактори та умови забезпечення 

конкурентоспроможності послуг, методи її оцінювання, є науково-

теоретичною основою для поглиблення досліджень з проблем 
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конкурентоспроможності послуг і, зокрема, послуг споживчого призначення. 

Незважаючи на значні досягнення в теорії й практиці управління 

конкурентоспроможністю послуг, є низка проблем, які залишаються 

предметом дискусій і обговорень вчених-економістів. 

Мета курсової роботи полягає в обґрунтуванні теоретичних засад та 

розробленні практичних рекомендацій щодо вдосконалення управління 

бізнес-процесами підприємства з метою підвищення 

конкурентоспроможності його послуг. 

Для досягнення поставленої мети визначено такі завдання: 

- розкрити теоретичні основи управління бізнес-процесами та 

конкурентоспроможності послуг; 

- дослідити вплив бізнес-процесів на рівень конкурентоспроможності 

підприємства; 

- провести аналіз поточної системи бізнес-процесів підприємства та 

оцінити конкурентоспроможність його послуг; 

- визначити проблемні зони та резерви підвищення ефективності 

процесного управління та розробити пропозиції щодо вдосконалення бізнес-

процесів для підвищення конкурентоспроможності послуг. 

Об’єктом дослідження є бізнес-процеси підприємства сфери послуг. 

Предметом дослідження є методи, моделі та інструменти управління 

бізнес-процесами, що впливають на конкурентоспроможність послуг 

підприємства. 

Методологічною основою роботи є системний, процесний і 

функціональний підходи, а також методи економічного аналізу, порівняння, 

моделювання, експертних оцінок та графічної інтерпретації результатів. 

Практична значущість роботи полягає у можливості застосування 

запропонованих рекомендацій для оптимізації діяльності підприємств сфери 

послуг, підвищення ефективності бізнес-процесів та зміцнення конкурентних 

позицій на ринку. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ  БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ В 

КОНТЕКСТІ ПІДВИЩЕННЯ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ  ПОСЛУГ 

 

1.1. Сутність поняття «бізнес-процес» та особливості бізнес-

процесного підходу 

 

Поняття «бізнес-процес» є ключовим у сучасному менеджменті та 

відображає логічну послідовність дій, спрямованих на створення певної 

цінності для споживача. У науковій літературі бізнес-процес визначається як 

сукупність взаємопов’язаних операцій, що трансформують вхідні ресурси у 

кінцевий продукт або послугу, яка задовольняє потреби клієнта. Основними 

характеристиками бізнес-процесу є наявність чіткої мети, визначених 

ресурсів, відповідальних осіб, показників ефективності та результатів 

діяльності. 

Бізнес-процесний підхідз розглядає підприємствоз не якз ієрархічну 

структуруз окремих підрозділів,з а якз цілісну системуз процесів, щоз 

взаємодіють міжз собою дляз створення кінцевоїз цінності. Такийз підхід 

спрямованийз на підвищенняз ефективності діяльностіз шляхом оптимізаціїз 

процесів, усуненняз зайвих операцій,з скорочення витратз та підвищенняз 

якості результату.з Він передбачаєз орієнтацію наз клієнта, гнучкість,з 

прозорість із можливість постійногоз вдосконалення. 

Доз ключових принципівз процесного підходуз відносять: 

- орієнтаціюз на кінцевийз результат таз потреби споживача;з 

- чітке визначенняз відповідальних осібз за кожнийз процес; 

- прозорістьз та формалізаціюз діяльності черезз регламенти, схемиз 

та моделі;з 

- системність із взаємозв’язок усіхз процесів; 

- постійнез поліпшення (continuous improvement) наз основі аналізуз 

показників ефективності.з 
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Використання бізнес-процесного підходуз дає змогуз підвищити 

керованістьз підприємства, мінімізуватиз дублювання функцій,з покращити 

координаціюз між підрозділами,з скоротити витратиз часу таз ресурсів. 

Процеснийз підхід вз управлінні вз якості основногоз об’єкта 

управлінняз виділяє бізнес-процес, щоз наскрізно проходитьз через усіз рівні 

організаціїз і відповідаєз за будь-яку певнуз дію відз початку із до кінця.з 

Взаємозв’язки всерединіз підприємства базуютьсяз не наз виокремленні 

певнихз підрозділів, щоз виконують визначеніз функції, аз на виокремленніз 

наскрізних процесів,з які визначаютьсяз цілями із задачами діяльностіз 

підприємства. Процеснийз підхід орієнтований,з у першуз чергу, нез на 

організаційнуз структуру підприємства,з а наз бізнес-процеси,з кінцевими 

цілямиз виконання яких,з є створенняз продуктів абоз послуг, щоз 

представляють цінністьз для зовнішніхз або внутрішніхз споживачів. 

Бізнес-процеси підприємстваз включають вз себе широкийз спектр 

різнихз за своєюз природою процесів,з що пояснюєз відсутність усталеногоз 

визначення бізнес-процесу. Вз даний часз існує багатоз визначень поняттяз 

бізнес-процесу,з які описуютьз бізнес-процесз з різнихз точок зору.з 

Б. Андерсенз вважає, щоз бізнес-процесз це деяказ логічна 

послідовністьз пов’язаних дій,з які перетворюютьз вхід вз результати абоз 

вихід [1].з Таке розумінняз бізнес-процесуз базується наз формальному 

виокремленніз основних  складовихз процесу, щоз включають такіз поняття, 

якз «вхід», «процес”,з «вихід», «управління”,з «постачальник процесу”,з 

«клієнт процесу”.з 

В.Горлачукз і І.зЯненкова вважають,з що бізнес-процес єз 

систематизованим, послідовнимз виконанням логічноз пов’язаних таз 

взаємозалежних завданьз з використаннямз ресурсів, щоз забезпечують 

виробничуз діяльність, зз метою створенняз продукції, яказ має споживчіз 

цінності дляз клієнта [2].з 

Еріксон визначаєз бізнес-процесз як ланцюгз логічно пов’язаних,з 

повторюваних дій,з в результатіз яких використовуютьсяз ресурси 
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підприємстваз для переробкиз об’єкта (фізичноз чи віртуально)з з метоюз 

досягнення певнихз вимірних результатів,з або продукціїз для задоволенняз 

внутрішніх із зовнішніх споживачівз [7]. 

М.з Хаммер таз Дж. Чампіз стверджують, щоз бізнес-процесз – має 

початокз (вхід), певнуз кількість стадійз діяльності із результат роботи,з що 

отримуєтьсяз на виході.з Вхід – цез ні щоз інше, якз початок процесу,з 

відповідно вихідз – це результатз виконаної роботиз [5]. 

М.зРобсон, Ф.зУллах вважають,з що бізнес-процес – цез потік роботи,з 

що переходитьз від однієїз людини доз іншої, аз для великихз процесів, 

ймовірно,з від одногоз відділу доз іншого. Процесиз можна описатиз на 

різнихз рівнях, алез вони завждиз мають початок,з певну кількістьз кроків 

посерединіз і чіткоз окреслений кінецьз [4]. 

Дляз визначення сутностіз бізнес-процесуз в організаціїз можна 

застосуватиз метод ланцюгаз цінностей, запропонованийз М. Портеромз і В.з 

Міллером. Вониз вважають щоз бізнес-процесз визначається черезз точки 

входуз і виходу,з інтерфейси таз організаційний устрій,з частково 

включаютьз устрій споживачаз послуг (товарівз в якихз відбувається 

нарощуванняз вартості виробленоїз послуги чиз товару) [8].з 

Усі визначенняз об’єднує насампередз акцентування увагиз на тому,з 

що бізнес-процеси єз безперервними, маютьз певні входиз (постачання 

ресурсів,з виникнення ідеїз нового продукту,з послуги тощо)з і виходиз у 

виглядіз продукту, щоз задовольняє потребиз споживачів. 

Однимз з першихз основних етапівз побудови процесно-орієнтованої 

організаціїз і управлінняз діяльністю підприємстваз є виділенняз й 

класифікаціяз бізнес-процесів.з Основу дляз класифікації бізнес-процесів 

становлятьз чотири базовіз категорії: 

– основніз бізнес-процеси;з 

– забезпечуючі бізнес-процеси; 

– управлінськіз бізнес-процеси;з 

– бізнес-процесиз розвитку. 
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Основнимиз бізнес-процесамиз є тіз процеси, якіз орієнтовані наз 

виробництво продукціїз або наданняз послуг, щоз представляють цінністьз 

для клієнта,з та забезпечуютьз одержання доходуз для підприємства.з Як 

правило,з основних бізнес-процесів наз підприємстві порівняноз небагато. 

Забезпечуючіз бізнес-процесиз – це допоміжніз процеси, якіз 

призначені дляз забезпечення виконанняз основних бізнес-процесів. Уз 

загальному видіз вони забезпечуютьз ресурсами таз послугами всіз бізнес-

процесиз підприємства. 

Управлінськіз бізнес-процесиз – це бізнес-процеси, якіз охоплюють 

весьз комплекс функційз менеджменту наз рівні кожногоз бізнес-процесуз й 

бізнес-системи вз цілому. 

Управлінняз бізнес-процесамиз (Business Process Management, BPM) є 

комплексомз методів із технологій, спрямованихз на моделювання,з аналіз, 

оптимізацію,з автоматизацію таз контроль діяльностіз підприємства. 

Системаз управління бізнес-процесами охоплюєз структурний, 

функціональний,з інформаційний таз організаційний аспекти.з 

До основнихз функцій системиз управління бізнес-процесами 

належать:з 

- планування процесів;з 

- організація виконанняз операцій; 

- координаціяз взаємодії міжз виконавцями; 

- контрольз результатів; 

- оцінказ та удосконалення.з 

Ефективна системаз забезпечує прозорістьз роботи підприємства,з 

підвищує якістьз управлінських рішень,з сприяє автоматизаціїз та 

цифровізаціїз діяльності. 
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1.з2 Конкурентоспроможністьз послуг: поняття,з критерії 

 

Уз ринкових умовахз можуть зростатиз лише конкурентоспроможніз 

підприємства. Результатиз аналізу економічногоз стану 

національноїзекономіки нез дають повногоз уявлення проз 

конкурентоспроможність окремихз підприємств; їхз недостатньо дляз 

визначення їїз рівня таз формування базовоїз стратегії забезпеченняз 

конкурентоспроможності. Базоваз стратегія конкурентоспроможностізє 

необхідноюз для ефективногоз використання можливостейз і сильнихз сторін 

діяльностіз підприємства зз урахуванням йогоз позиції вз галузі. 

Доситьз часто підз конкурентоспроможністю розуміютьз лише 

комплексз характеристик, властивостейз товару, якіз приваблюють 

споживачів,з відокремлюючи йогоз від вартості.з Отже, уз цьому разіз 

конкурентоспроможність прирівнюєтьсяз до якостіз та технічногоз рівня. Наз 

нашу думку,з це нез повна характеристиказ конкурентоспроможності 

послуг.з Незважаючи наз те, щоз між поняттямиз "конкурентоспроможність", 

"якістьз", "технічний рівеньз" існує тіснийз взаємозв'язок, ставитиз знак 

рівностіз між нимиз не можна.з Поняття "конкурентоспроможністьз" значно 

ширше,з і відповідноз якість таз технічний рівеньз є найважливішимиз 

складовими конкурентоспроможностіз товару [15].з 

Загалом поняттяз конкурентоспроможності характеризуєз властивість 

об'єктаз задовольняти певнуз конкретну потребуз як порівнятиз з 

аналогічнимиз об'єктами даногоз ринку. Конкурентоспроможністьз можна 

розглядатиз стосовно найрізноманітнішихз об'єктів: проектно-

конструкторської документації,з технології виробництваз послуг, окремогоз 

проекту, окремоїз фірми (підприємства,з організації), галузі,з регіону, країниз 

в цілому.з 

Конкурентоспроможність підприємстваз означає йогоз здатність доз 

ефективної господарськоїз діяльності таз забезпечення прибутковостіз за 

умовз конкурентного ринку.з Інакше кажучи,з конкурентоспроможність 
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підприємстваз — це здатністьз забезпечувати випускз і реалізаціюз 

конкурентоспроможної послуг.з Під конкурентоспроможністюз послуг 

заведеноз розуміти сукупністьз її властивостей,з що відбиваєз міру 

задоволенняз конкретної потребиз проти репрезентованоїз на 

ринкузаналогічної послуг.з Вона визначаєз здатність витримуватиз 

конкуренцію наз ринку, тобтоз мати якісьз вагомі перевагиз над виробамиз 

інших товаровиробників.з 

Визначаючи конкурентоспроможністьз товару, виробникз послуг маєз 

обов'язково знатиз вимоги потенційнихз покупців таз оцінки споживачів.з 

Тому формуванняз конкурентоспроможності послугз починається зз 

визначення суттєвихз споживчих властивостейз (потреб покупців),з за 

якимиз оцінюється принциповаз можливість реалізуватиз продукцію наз 

відповідному ринку,з де покупціз постійно порівнюватимутьз її 

характеристикиз з товарамиз конкурентів щодоз міри задоволенняз 

конкретних потребз і цінз реалізації. 

Беручиз загалом, дляз визначення конкурентоспроможностіз послуг 

продуцентуз необхідно знати:з 

- конкретні вимогиз потенційних покупцівз (споживачів) доз 

пропонованого наз ринку товару;з 

- можливі розміриз та динамікуз попиту наз продукцію; 

- розрахунковийз рівень ринковоїз ціни товару;з 

- очікуваний рівеньз конкуренції наз ринку відповіднихз товарів; 

- визначальніз параметри послугз основних конкурентів;з 

- найбільш перспективніз ринки дляз відповідного товаруз та етапиз 

закріплення наз них; 

- термінз окупності сукупнихз витрат, зв'язанихз із проектуванням,з 

продукуванням із просуванням наз ринок новогоз товару. 

Конкурентоспроможність конкретного об'єкта бажано вимірювати 

кількісно, що уможливить управління її рівнем. Для цього необхідна 

інформація, що характеризує корисний ефект даного об'єкта та об'єктів-
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конкурентів за нормативний строк їхньої служби й сукупні витрати протягом 

життєвого циклу об'єктів [32]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.1 Схемаз оцінки конкурентоспроможностіз послуг 

підприємстваз на ринкуз 

 

Під конкурентоспроможністюз послуг заведеноз розуміти сукупністьз 
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параметрами 

Розрахунок інтегрального показника 

конкурентоспроможності послуг 

Розробка пропозицій щодо підвищення конкурентоспроможності 

послуг та її оптимізації з урахуванням витрат 

Визначення групових показників конкурентоспроможності за 

відповідними групами параметрів 
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її властивостей,з що відбиваєз міру задоволенняз конкретної потребиз проти 

репрезентованоїз на ринкуз аналогічної послуг.з Вона визначаєз здатність 

витримуватиз конкуренцію наз ринку, тобтоз мати якісьз вагомі перевагиз 

над виробамиз інших товаровиробників.з Загальновживану типовуз схему 

оцінкиз конкурентоспроможності зображеноз на рис.з 1.1.з 

Розглянувши основніз визначення конкурентоспроможностіз послуг, 

доходимоз такого висновку:з 

- під конкурентоспроможністюз слід розумітиз комплекс споживчихз і 

вартіснихз характеристик товару;з 

- конкурентоспроможність — поняттяз відносне, пов'язанез з конкретнимз 

ринком із часом продажуз товару. 

Забезпеченняз конкурентоспроможності послугз потребує їїз кількісного 

оцінювання.з Без такогоз оцінювання підтримуватиз 

конкурентоспроможність послугз на певномуз рівні неможливо,з оскільки 

відсутняз об'єктивна основа,з яка даєз змогу говоритиз про реальнийз рівень 

конкурентоспроможностіз послуг. 

 

1.3 Впливз ефективності бізнес-процесів наз рівень 

конкурентоспроможностіз послуг підприємстваз 

 

 

Ефективність бізнес-процесів єз одним ізз ключових чинників,з що 

визначаютьз сучасний рівеньз конкурентоспроможності підприємства,з 

особливо вз умовах ринкуз послуг, дез важливими єз швидкість реагуванняз 

на потребиз споживача, якістьз сервісу таз здатність підприємстваз 

створювати додануз вартість ізз мінімальними витратами.з Конкуренція вз 

секторі послугз формується нез лише наз основі якостіз кінцевого продукту,з 

а йз через рівеньз організації внутрішніхз процесів, якіз забезпечують 

своєчасне,з надійне таз клієнтоорієнтоване наданняз послуг. 

Зв’язокз між бізнес-процесами таз конкурентоспроможністю послугз є 
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прямимз і взаємозалежним.з Підприємства, якіз мають прозорі,з чітко 

регламентованіз та оптимізованіз процеси, забезпечують:з 

- стабільно високуз якість послуг;з 

- скорочення операційнихз витрат; 

- швидкез обслуговування клієнтів;з 

- мінімізацію помилокз та ризиків;з 

- підвищення рівняз інноваційності таз адаптивності. 

Оптимізаціяз бізнес-процесівз дозволяє зменшитиз час виконанняз 

операцій, уникнутиз дублювання функцій,з підвищити дисциплінуз та 

відповідальністьз персоналу. Цез особливо важливоз для підприємствз сфери 

послуг,з де швидкістьз та якістьз обслуговування визначаютьз конкурентну 

позиціюз на ринкуз 

Передусім ефективніз бізнес-процесиз дозволяють підприємствуз 

забезпечувати стійкуз якість послуг.з Оптимізовані процесиз у сферіз 

обслуговування (комунікаціїз з клієнтами,з виконання замовлень,з 

післяпродажний супровід)з зменшують ймовірністьз помилок, покращуютьз 

точність виконанняз операцій таз сприяють формуваннюз високого рівняз 

довіри зз боку споживачів.з У своюз чергу, стабільназ якість стаєз 

фундаментом конкурентноїз переваги, оскількиз клієнти готовіз обирати 

підприємства,з які забезпечуютьз прогнозований таз високий рівеньз сервісу. 

Другимз важливим аспектомз є зниженняз витрат таз підвищення 

продуктивності.з Раціональна структураз бізнес-процесівз дає змогуз 

підприємству скоротитиз тривалість операційнихз циклів, усунутиз 

дублювання функцій,з оптимізувати використанняз ресурсів. Заз рахунок 

цьогоз зменшуються собівартістьз послуг таз непродуктивні витрати,з що 

дозволяєз підприємству формуватиз гнучку ціновуз політику таз 

підвищувати рентабельністьз діяльності. Уз конкурентних умовахз це 

створюєз додаткову можливістьз збереження абоз розширення ринковоїз 

частки. 

Третімз елементом впливуз є підвищенняз клієнтоорієнтованості. 
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Ефективноз побудовані бізнес-процеси передбачаютьз швидке реагуванняз 

на зміниз побажань споживачів,з персоналізацію послуг,з високий 

рівеньззворотного зв’язкуз та адаптивністьз у наданніз сервісу. Завдякиз 

впорядкованим процесамз підприємство можез оперативно пропонуватиз 

нові послуги,з модернізувати існуючіз та підвищуватиз цінність пропозиціїз 

для клієнта.з Це зміцнюєз конкурентні позиціїз підприємства таз сприяє 

формуваннюз лояльності споживачів.з 

Важливим напрямомз впливу ефективностіз бізнес-процесівз є 

інноваційністьз діяльності. Високийз рівень процесноїз організації створюєз 

сприятливі умовиз для впровадженняз сучасних технологій,з автоматизації, 

цифровихз інструментів, щоз підвищує швидкістьз і точністьз операцій. 

Підприємстваз з ефективнимиз процесами легшез інтегрують CRM-системи, 

програмніз комплекси управлінняз проєктами, системиз контролю якості,з 

що дозволяєз підвищити якістьз управлінських рішеньз та забезпечитиз 

конкурентну гнучкість.з 

Крім того,з ефективні бізнес-процеси сприяютьззростанню 

організаційноїз культури таз підвищенню компетентностіз персоналу. 

Чіткийз розподіл повноважень,з структурованість функцій,з автоматизація 

рутиннихз операцій дозволяютьз працівникам зосередитисяз на завданнях,з 

що створюютьз додану вартість.з Це позитивноз впливає наз швидкість 

обслуговування,з якість взаємодіїз з клієнтамиз та інноваційністьз 

пропонованих рішень.з 

Отже, ефективністьз бізнес-процесівз є фундаментальнимз чинником 

підсиленняз конкурентоспроможності послугз підприємства. Оптимізаціяз 

процесів забезпечуєз підвищення якостіз сервісу, скороченняз витрат, 

покращенняз клієнтського досвіду,з швидку адаптаціюз до ринковихз змін, 

розвитокз інновацій таз зміцнення внутрішньоїз організаційної структури.з 

Сукупність цихз переваг формуєз стійкі конкурентніз позиції підприємстваз 

на ринкуз та забезпечуєз його здатністьз до довгостроковогоз розвитку. 
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РОЗДІЛз 2. 

АНАЛІЗз КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ ПОСЛУГз МЕРЕЖІ 

МАГАЗИНІВз «ЕВА» 

 

2.з1. Фінансово-економічна характеристиказ мережі магазинівз «ЕВА» 

 

Товариствоз з обмеженоюз відповідальністю "РУШз" було створенез в 

травніз 2002 рокуз в Дніпропетровську.з Діяльність Компаніїз представляє  

роздрібнуз торгівлю парфюмерно-косметичної послугз через власнуз мережу 

спеціалізованихз магазинів торгівельноїз марки «мережаз магазинів ЕВА”.з 

 «Мережа магазинівз ЕВА» єз найбільш розвинутоюз мережею  середз 

конкурентів. Цейз ріст досягаєтьсяз виключно заз рахунок самостійногоз 

відкриття новихз торгівельних точок.з 

 В 2018з році  представникамиз міжнародного сертифікаційногоз 

аудиту - TNO Certification (Нідерланди),з був проведенийз офіційний аудитз 

на відношенняз системи менеджментуз якості Компаніїз ТОВ "РУШз" 

вимогам міжнародногоз стандарту ISO 9001:2000.з Компанія змоглаз пройти 

сертифікаціюз на відношенняз вимогам стандартуз ISO 9001:з2000 вз малі 

строкиз і безз попередньої консультації,з що єз свідоцтвом  їїз внутрішньої 

єдності.з 

Організаційна структураз ТОВ "РУШз", дочірні підприємства,з філії, 

представництваз та іншіз відокремлені структурніз підрозділи ізз 

зазначенням найменуванняз та місцезнаходження,з ролі таз перспектив 

розвитку,з зміни вз організаційній структуріз у відповідностіз з попереднімз 

звітним періодомз можна представитиз на рис.з 2.1.з 
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Рис.2.з1. Організаційназ структура ТОВз"РУШ" 

Організаційна структура емітента 

Фінансовий департамент 

Внутрішньо - господарські пiдроздiли: 

 Залучення  кредитних коштів, ефективне управління грошовими 

потоками компанії, бухгалтерський та податковий облік, внутрiшнiй 

аудит, випуск власних цінних паперів 

Департамент продажу Органiзацiя, управління та контроль за дiяльнiстю роздрібних 

магазинів мережі 

Департамент закупок Забезпечення торгових пiдроздiлiв необхідними товарами по кращим 

цінам з кращими умовами оплати 

Департамент управління 

персоналом 

На пiдставi аналізу зовнiшнiх та внутрiшнiх умов формувати стратегію 
роботи з персоналом для виконання мiсiї компанії. Забезпечувати 

компанію  необхідною кiлькiстюперсоналу 

Департаментмаркетингу Забезпечення отримання прибутку від комплексу маркетингових 

послуг за допомогою просування на ринку бренду компанії 

Фiлiї i представництва 

ДепартаментIнформацiйних

Технологiй 
Розробка, автоматизація i впровадження оптимальних бiзнес-процесiв 

i забезпечення їх ефективного використання персоналом 

компанії за допомогою самих сучасних iнформацiйних i 

телекомунiкацiйних технологій 

Департамент економічної 

безпеки 

Забезпечення функціонування комплексної системи безпеки по 

забезпеченню стабільної фiнансово-економiчної дiяльностi компанії 

Технічний Департамент 

Пошук торгівельної нерухомості для нових магазинів, виконання 

будівельно-монтажних робіт, ремонтів, забезпечення чуткої 

експлуатації об’єктів компанії, своєчасне забезпечення компанії 

торговим обладнанням. 

Криворізький офіс 

Донецький офіс 

Одеський офіс Київський офіс Запорізький офіс 

Дніпропетровський офіс Харківський офіс 

вiдокремленi пiдроздiли (регiональнi офіси) без права юридичної особи, активи i пасиви 

яких включаються до загального балансу товариства 

Представництво у Китайській Народній Республіці 

Сфера господарської діяльності представництва: підтримання зв’язків, що стосуються 

зовнішньоторгових операцій Товариства (без права займатися господарською 

дiяльнiстю) 
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Підприємствоз може розширюватиз власну матеріально-технічну базу,з 

вести будь-яке будівництвоз за рахунокз власних абоз позичених коштів,з 

придбавати абоз орендувати земельніз ділянки, користуватисяз для власнихз 

потреб загальнопоширенимиз корисними копалинами,з іншими природнимиз 

ресурсами згідноз чинного законодавства.з 

Фінансово-господарськаз діяльність підприємстваз характеризується 

фінансовимиз показниками, наведенимиз у табл.з2.1.з 

Таблиця 2.1 

Динаміказ основних показниківз діяльності ТОВз РУШ заз 2022-2024з рр.,  

тис.з грн. 

Показник Одиниці 

виміру 

початок 

2022 р. 

кінець 

2022 р. 

кінець 

2023 р. 

кінець 

2024 р. 

Виручка від реалізації послуг Тис. грн. 18422 20976 27201 31010,5 

Повна собівартість реалізованої послуг Тис. грн. 11861 13483 17760 23289,5 

Прибуток від реалізації послуг  Тис. грн. 3692 4090 4959 2778,8 

Чистий прибуток Тис. грн. 57 12 153 215 

Загальна вартість активів  Тис. грн. 61537 73999 86224 90654,6 

 

 

Рис.з 2.2з Динаміка зміниз основних показниківз діяльності ТОВз РУШ 

протягомз 2022-2024з рр. 



23 

 

 

Аналізз основних показниківз фінансової діяльностіз підприємства 

представленийз в табл.з2.1.з і наз рис.2.2. демонструєз динамічне зростанняз 

виручки наз 12588,5з тис. грн.,з собівартості послугз – на 11428,5 тис.з грн., 

прибуткуз від реалізаціїз – на 158з тис. грн.з 

Майно підприємстваз складають основніз фонди таз оборотні кошти,з а 

такожз інші цінності,з вартість якихз відображається уз самостійному 

балансіз підприємства. Джереломз формування майназ підприємства 

можутьз бути: 

- внескиз власників (Статутнийз фонд); 

- доходи,з отримані відз реалізації послугз (робіт, послуг);з 

- доходи відз цінних паперів;з 

- капітальні вкладенняз і дотаціїз з бюджетів;з 

- надходження відз продажу (здачіз в оренду)з майнових об'єктівз 

(комплексів), щоз належать підприємству,з придбання майназ у іншихз осіб; 

- кредитиз банків таз інших кредиторів;з 

- безоплатні абоз благодійні внески,з пожертвування; 

- відсоткиз від продажуз послуг, проданоїз в кредит;з 

- інші джерела,з не забороненіз законом; 

Майноз підприємства формуєтьсяз із зазначенихз джерел шляхомз 

набуття майновихз прав наз нього. 

Стабільністьз фінансового стануз підприємства залежитьз від 

правильностіз та доцільностіз вкладення фінансовихз ресурсів уз активи, 

томуз для йогоз оцінки необхідноз вивчити передусімз склад, структуруз 

майна таз джерел йогоз утворення, аз також причиниз зміни складуз майна із 

джерел утворення.з Особливу увагуз при цьомуз приділяють вивченнюз 

причин, якіз негативно впливаютьз на фінансовийз стан підприємства.з 

Розглянемо основніз напрями такогоз аналізу. 

Заз даними балансуз (форма 1)з визначаються вартістьз усього майназ 

підприємства (підсумокз активу балансуз (валюта балансу)з) і сумаз джерел 
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утворенняз цього майназ (підсумок пасивуз балансу) наз певну звітнуз дату. 

Загальназ оцінка стануз майна із його окремихз частин представленоз в 

табл.з 2.2,з за данимиз якої можназ зробити висновок,з що наз кінець 

періоду,з що аналізуєтьсяз вартість майназ підприємства становилаз 90654,6з 

тис. грн,з тобто заз звітний періодз майно підприємстваз збільшилось наз 

29117,6з тис. грн.з (90654 - 61537з = 29117,6)з через збільшенняз основних 

коштів.з У загальнійз вартості майназ на кінецьз періоду 93з % становлять 

основніз засоби із необоротні активи,з які зрослиз на кінецьз звітного 

періодуз на 29852,з3 тис.з грн., (абоз на 55з%), у загальнійз вартості майназ 

їх питомаз частка збільшиласьз  на 4з%, по відношеннюз до 2022з року. 

Оборотніз активи зменшилисьз на 756,з4 тис.з грн., аз в загальнійз 

вартості майназ їх питомаз частка знизиласьз на 4з% і наз кінець 2024з року 

становилаз 7% відз валюти балансу,з причому запасиз на кінецьз звітного 

періодуз збільшились наз 362,4з тис. грн.,з а їхз питома частказ в загальнійз 

вартості оборотногоз капіталу зрослаз на 10з%, частка дебіторськоїз 

заборгованості зменшиласьз на 34з%, що позитивноз вплинуло наз 

фінансовий станз підприємства. Грошовіз кошти таз їх еквівалентиз в 

національнійз валюті збільшилисяз на 1339,3 тис.з грн. 

Виробничийз потенціал підприємстваз характеризується такожз 

відношенням капітальнихз вкладень доз довгострокових фінансовихз 

вкладень (незавершенез виробництво, довгостроковіз фінансові інвестиції).з 

Високі темпиз зростання фінансовихз вкладень можутьз знизити виробничіз 

можливості підприємства.з 

Аналіз складуз і динамікиз мобільних (оборотних)з коштів, їхз оцінка 

здійснюєтьсяз в табл. 2.2.,з де наводитьсяз інформація дляз вертикального із 

горизонтального аналізів.з 
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Таблиця 2.2  

Аналізз складу оборотнихз активів підприємстваз ТОВ РУШз 

за 2022-2024рр., тис.згрн 

Показник  
Од.  

виміру 

Початок 
2022 

Кінець 
2022 

Кінець 
2023 

Кінець 
2024 

Абсолютне 
відхилення 

Відносне 
відхилення 

% 
1. Оборотні активи, (оборотний 
капітал) 

тис. грн 
6796 5471 5033 6039,6 -756,4 0,89 

2. Запаси,.(р.100-140) тис. грн 2082 1812 1954,4 2444,4 362,4 1,17 
у % до оборотного капіталу  0,31 0,33 0,39 0,4 0,1 1,32 
3. Дебіторська заборгованість, 
(160,170-210) 

тис. грн. 
4109 2520 2025 1604,6 -2504,4 0,39 

у % до оборотного капіталу  0,6 0,46 0,4 0,27 -0,34 0,44 
4. Кошти та їх еквіваленти: у 
національній валюті 

тис. грн 
348 831 742 1687,3 1339,3 4,85 

в іноземній валюті,  дол. США - - - - - - 
у % до оборотного капіталу: у 
національній валюті 

% 
0,05 0,15 0,15 0,28 0,23 5,46 

в іноземній валюті % - - - - - - 
5. Поточні фінансові інвестиції  тис. грн - - - - - - 
6. Векселі одержані тис. грн - - - -   
у % до оборотного капіталу: поточних 
інвестицій 

% 
- - - - - - 

7. Витрати майбутніх періодів тис. грн 16 22 30 37,7 21,7 2,36 
у % до майна % 0,002 0,004 0,006 0,006 0,004 3 
8. Інші оборотні активи тис. грн 257 308 312 303,3 46,3 1,18016 
у % до майна % 0,04 0,06 0,06 0,05 0,0124 1,32796 

 

На основіз аналізу структуриз оборотних коштів,з представлених наз 

рис 2.3 вивчимоз зміни, щоз відбулися уз складі оборотнихз коштів уз 

цілому, аз після цьогоз в розрізіз окремих статейз оборотних коштів.з 

Рис. 2.3 Зміназ структури оборотнихз коштів ТОВз РУШ заз 2022-2023з рр. 
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Так,з за данимиз табл. 2.2, скороченняз  оборотних коштівз становило 

756,4 тис.з грн.  

Причинамиз скорочення оборотнихз коштів сталоз зменшення 

дебіторськоїз заборгованості наз 2504,4з тис. грн.;з 

Отже, проаналізувавшиз структуру майназ підприємства із джерел 

йогоз утворення заз 2022-2024з рр., приходимоз до висновку,з що дляз ви-

вчення цьогоз питання доцільноз застосувати модельз економічного 

аналізу,зяка реалізуєтьсяз в кільказ етапів: 

1.з Визначення питомихз часток складовихз майна із джерел утво-

ренняз його вз загальній вартостіз майна наз початок із кінець звітногоз 

періоду. 

2.з Порівняння данихз на кінецьз і початокз звітного періодуз та 

визначенняз причини зміни.з 

3. Вивченняз причин зміниз структури майназ і джерелз його 

утворення,з насамперед тих,з що негативноз позначаються наз фінансовому 

станіз підприємства. 

4.з Доведення доз відома керівництваз підприємства результатівз 

аналізу дляз прийняття управлінськихз рішень, спрямованихз на усуненняз 

причин, щоз негативно впливаютьз на фінансовийз стан підприємства.з 

Аналізу структуриз майна достатньоз для оцінкиз стану активівз і 

наявностіз коштів наз підприємстві дляз повернення боргів,з але зовсімз не 

достатньоз для відповідіз на питання,з наскільки вигідноз для інвестораз 

вкладення капіталуз в певнез підприємство. 

 

2.2. Аналізз якості із конкурентоспроможності товарноїз послуг 

мережіз магазинів «ЕВА»з 

 

Інформація проз основні видиз послуг абоз послуг, щоз їх виробляєз чи 

надаєз ТОВ "РУШ", перспективність виробництваз окремих товарів,з 

виконання робітз та наданняз послуг; залежністьз від сезоннихз змін; проз 
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основні ринкиз збуту таз основних клієнтів;з основні ризикиз в 

діяльностіземітента, заходиз емітента щодоз зменшення ризиків,з захисту 

своєїз діяльності таз розширення виробництваз та ринківз збуту; проз канали 

збутуз й методиз продажу, якіз використовує ТОВз"РУШ"; проз джерела 

сировини,з їх доступністьз та динамікуз цін; інформаціюз про особливостіз 

стану розвиткуз галузі виробництва,з в якійз здійснює діяльністьз ТОВ 

"РУШ", рівень впровадженняз нових технологій,з нових товарів,з його 

положенняз на ринку;з інформацію проз конкуренцію вз галузі, проз 

особливості послугз (послуг) ТОВз"РУШ"; перспективніз плани розвиткуз 

емітента; кількістьз постачальників заз основними видамиз сировини таз 

матеріалів, щоз займають більшез 10 відсотківз в загальномуз об'ємі 

постачанняз можуть бутиз представлені наз рис. 2.4. 

5,6
15,52

13,74

9,5212,33
14,19

7,77

9,18

12,15

Біжутерія Побутова хімія Парфумерія
Декоративна косметика Креми і гігієна Догляд за волоссям
Текстиль Посуд і товари для дому Аксесуари та галантерея

Рис.з 2.4.з Структура основнихз продуктів ТОВз"РУШ" вз загальному обсязіз 

реалізації 

31%

8%

14%6%
8%

11%

4%
3%

4%

3%8%

Авiто ТОВ
Схiдно-Торгiвельна Компанія ТОВ
Грей-Дніпропетровськ ТОВ
Євромікс УА ТОВ ІІ
Квітень Д ТОВ
Колорит ТОВ
Крона ТОВ
Ігора ЧП
Смайл Сервіс
Ніка ТОВ
Діловий стиль

Рис.з 2.5.з Структура постачальниківзТОВ "РУШз" 
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Коротка характеристиказ технологічного процесуз виробництва - 

магазиниз для жінок.з Регіони реалізаціїз послуг (виконанняз робіт, наданняз 

послуг) -  Дніпропетровський,з Запорізький, Донецький,з Київський, 

Одеській,з Харківський, Кіровоградській,з Сумській, Луганській,з 

Кременчуцькій, Полтавській.з 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.6. Класифікаціяз основних постачальниківзТОВ "РУШ"  

 

Компанія "РУШ" представляє лініюз магазинів ЕВАз – це роздрібназ 

мережа форматуз  драгері, Цільовимиз покупцями магазинівз є жінкиз віком 

відз 22-хз до 45-и років.з В асортиментномуз ряду магазинівз основними 

групамиз товарів єз товари дляз жінок – парфумерія,з косметика, 

Основні постачальники: 

Найменування: Сировина, товари, послуги: 

Авiто ТОВ 
засоби для догляду за волоссям, засоби гігієни, 

пральні порошки 

Схiдно-Торгiвельна Компанія 

ТОВ 

банні товари, засоби гігієни, засоби для догляду 

за волоссям, кремова група, засоби для миття та 

чистки 

Грей-ДніпропетровськТОВ 
кремова група, косметика декоративна, парфумерія, 

засоби для догляду заволоссям 

Євромікс УА ТОВ ІІ освіжувачі, засоби для догляду за волоссям, кремова 

група 

Квітень Д ТОВ зубні засоби, кремова група, бритвовий комплекс 

Колорит ТОВ Мило, засоби для догляду за волоссям 

Крона ТОВ Бритвовий комплекс, кремова група, мило, засоби 

для догляду за волоссям 

Ігора ЧП 
засоби для догляду за волоссям, засоби гігієни, 

пральні порошки 

Смайл Сервіс автохiмiя, аксесуари, бані засоби, товари для дому 

Ніка ТОВ Косметика декоративна, парфумерія 

Діловий стиль 
косметика декоративна, бритвовий комплекс, засоби 

для макіяжу, кремова група 
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біжутерія,збілизна, засобиз догляду заз волоссям, засобиз особистої гігієни,з 

товари дляз дому із таке інше.зКонкурентне середовищез мережі магазинівз 

ЕВА вз основному  складаєтьсяз з спеціалізованихз мереж,  товарніз кошики 

якихз цілком чиз частково пересікаютьсяз з товарнимз кошиком  мережіз 

магазинів ЕВА.з 

До основнихз конкурентів ТОВз"РУШ" відносятьсяз мережі «ДЦ”,з 

«КОСМО, «ПРОСТІР”,з «СОЛО», «ЛОТОС”,з «Біла ворона”.з 

Пріоритетним напрямкомз у діяльностіз Товариства єз роздрібна 

торгівля.з 

Політика щодоз досліджень таз розробок РУШз щодо дослідженьз та 

розробокз включає такіз стратегічні напрямки:з 

- визначення можливостейз та загрозз зовнішнього середовищаз на 

ринкуз регіонів, якіз виступають пріоритетнимиз при розширенніз 

торгівельної мережіз Емітента;  

-визначенняз сильних таз слабких сторінз Емітента стосовноз основних 

конкурентів;з 

-розвиток основнихз конкурентних перевагз Емітента;Відповідно,з з 

метоюз забезпечення ефективногоз виконання зазначенихз напрямів 

політикиз досліджень таз розробок, здійснюютьсяз дослідження таз аналіз: 

-поточноїз ринкової ситуаціїз та основнихз тенденції їїз розвитку; 

-перевагз та недоліківз основних конкурентівз Емітента; 

-множиниз факторів зовнішньогоз та внутрішньогоз середовища, їхз 

впливу наз загальну ситуаціюз та кон'юнктуруз ринку; 

-новихз форматів торгівлі,з методів здійсненняз маркетингової таз 

торгівельної політики,з основних практичнихз здобутків уз сфері торгівліз та 

маркетингу.з 

Загалом дослідницьказ політика ТОВз"РУШ" реалізуєтьсяз в процесіз 

здійснення господарськоїз діяльності, носитьз поточний, періодичнийз або 

стратегічнийз характер таз спрямована наз досягнення поточних,з 

періодичних абоз стратегічних цілей.з 
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Виконаємо порівняльнийз аналіз роздрібнихз мереж магазинівз ЕВА 

таз основних конкурентівз ТОВ РУШ.з 

На ринкуз побутової хіміїз м. Павлоградаз існує декільказ крупних 

компанійз (мереж магазинів),з які постійноз перебувають уз гострій 

конкурентнійз боротьбі. Цез такі магазини,з як «ЕВА”,з «Простор», Сантаз -

лючія, Авітоз та інші.з 

Аналіз конкурентноїз ситуації наз ринку побутовоїз хімії м.з 

Павлограда (зз метою виявленняз найбільш активнихз споживачів послугз 

магазину «ЕВА”,з а такожз виявлення найбільшз сприятливого видуз 

реклами дляз споживачів таз їх ставленняз до акційз та розпродажів)з був 

проведенийз методом вибірковогоз маркетингового дослідженняз 

(анкетування). 

Підз час анкетуванняз було опитаноз 50 людей,з різного віку,з різної 

статі,з з різнимз соціальним становищем.з 

З цихз 50 людейз було опитаноз 22 чоловіказ та 28з жінок. Результатиз 

анкетування занесеніз до табл.з 2.3.з 

Таблиця 2.3 

Результатиз анкетування споживачівз мережі магазинівз ЕВА 

Чоловіки Жінки 

Вік 

До 25 – 13 чоловіків, 26-35 – 7 чоловіків, 

36-45 – 2 чоловіка 

До 25 – 10 жінок, 26-35 – 6 жінок, 36-45 – 

6 жінок та старше 46 – 6 жінок 

Сімейне становище 

Одружених – 10, неодружених – 8, інше – 

4 

Заміжніх – 18, незаміжніх – 5, інше – 5 

Середньомісячний рівень доходів сім’ї 

Всі опитані з середнім рівнем доходу З середнім рівнем доходу – 27 жінок, з 

високим – 1 жінка 

Як часто ви купуєте побутову техніку? 

Часто – 4 чоловіки, інколи по потребі – 6, 

дуже рідко – 12 чоловіків 

Часто – 1 жінка, інколи по потребі – 16, 

дуже рідко – 10, ніколи – 1 жінка 

Якому способу оплати ви надаєте перевагу? 

Готівкою – 15, в кредит – 5, в розстрочку - 

2 

Готівкою – 20, в кредит – 4, в розстрочку – 

3, через термінал – 1 

Як ви відноситесь до акцій та розпродажів? 

20-ом байдуже коли купувати, 2-є купують 

тільки під час акцій та розпродажів 

18 жінок купують тільки під час акцій, 10 

– байдуже коли купувати 

Яким магазинам ви надаєте перевагу? 
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Меншій половині опитаних байдуже в 

якому магазині купувати, деякі купують в 

«Санталючії» та «Універсальних 

мережах»,1 а іншій половині до вподоби 

магазин «ЕВА» 

10 жінок купують в «ЕВА»,  в «Просторі» 

– 8, в Санталючії – 7, байдуже – 3   

Що приваблює в цьому магазині? 

Загалом низькі ціни та широкий 

асортимент 

Загалом професійне консультування та 

широкий асортимент 

Що не подобається в цьому магазині? 

Деяким не подобається нічого, а також 

розташування магазину та планування 

торгового залу 

Розташування магазину, планування 

торгового залу та обслуговування 

Який вид реклами вам більш до вподоби? 

Більшості до вподоби радіо та 

телебачення, інші негативно ставляться до 

реклами 

Більшості подобається реклама на 

телебаченні, останнім радіо, газети, біл-

борди 

Як часто побачивши рекламне оголошення ви приходите в магазин докладніше 

дізнатись про умови акції? 

Завжди – 3 чоловіка, інколи – 9, ніколи – 

6, не замислювалися - 4 

Завжди – 4 жінки, інколи та ніколи по 10 

жінок, не замислювались – 4 

Як часто результатом зацікавлення є купівля товару? 

Інколи – 20 чоловіків, часто – 2 чоловіки Завжди – 2 жінки, часто – 8, інколи – 11 

жінок та ніколи – 7 жінок 

 

Отже, вз результаті опитуванняз (анкетування) булоз виявлено, щоз 

побутову хіміюз купують більшез сімейні людиз середнього рівняз доходу 

сім’ї.з Більшість опитуванихз надають перевагуз такому способуз оплати, якз 

готівка. Такез питання, якз ставлення доз акцій таз розпродажів, намз 

показало, щоз чоловікам байдужез коли купуватиз потрібний товарз (під часз 

розпродажів таз акцій чиз без них,з а отз жінкам навпакиз більшість купуєз 

тільки підз час акційз та розпродажів).з Взагалі чоловікамз байдуже, вз якому 

магазиніз купувати хімію,з а іншійз половині подобаєтьсяз магазин «ЕВА”.з 

На відмінуз від чоловіківз жінкам нез байдуже вз якому магазиніз купувати 

товар,з більшість купуєз в «Єві”,з а деякіз в «Просторі”,з «Авіто». Зз 

результату анкетуванняз видно, щоз покупців приваблюєз в магазиніз 

професійне консультування,з широкий асортиментз та низькіз ціни, аз не 

влаштовуєз розташування самогоз магазину таз планування торговогоз залу. 

Наз питання анкетиз стосовно найбільшз сприйнятливого видуз реклами, тоз 

опитувані відповідализ що їмз більше доз вподоби рекламаз на радіоз та 

телебаченні,з а такожз рекламні щити.з Деякі зз опитуваних 
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почувшизрекламне оголошенняз приходять доз магазину докладнішез 

дізнатися проз умови акціїз та інколиз результатом зацікавленостіз є купівляз 

товару. 

Найголовнішимз вирішальним факторомз при виборіз побутової хіміїз 

є ціназ товару. Цез ми можемоз побачити наз рис. 2.з7. 

 

Акціїз та розпродажіз  
  

16.32з% 

Асортимент магазинуз  
  

13.16з% 

Обслуговування  
  

7.з89% 

Ціназ товару  34.з21% 

Якістьз товару  28.з42% 

 

Рис.з 2.7.з Фактори впливуз на попитз при виборіз побутової хіміїз мережі 

магазинівз «ЕВА» 

Післяз опитування таз підрахунків йогоз результатів можемоз 

вирахувати коефіцієнтз лояльності покупцівз до магазинуз «ЕВА». 

Коефіцієнтз лояльності (С)з розраховується так:з кількість позитивнихз 

відповідей діленаз на кількістьз опитуваних.  

Сз = 18/50з = 0.36з = 36% 

Отже,з коефіцієнт лояльностіз покупців доз магазину «ЕВА”з дорівнює 

36з відсоткам. Такожз ми можемоз виявити коефіцієнтз лояльності покупцівз 

до нашихз конкурентів. 

Коефіцієнтз лояльності доз магазину «Простор”здорівнює: 

Сз = 9/50з = 0.18з = 18% 

Коефіцієнтз лояльності покупцівз до магазинуз «Санталючія» 

дорівнює:з 

С = 6/50 = 0.з12 = 12з% 

Отже, миз бачимо, щоз коефіцієнт лояльностіз до нашогоз магазину 
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вищийз ніж уз наших конкурентів.з Проведемо порівняльнуз характеристику 

конкурентів.з 

Так якз зовнішнє із внутрішнє середовищез змінюється підз впливом 

діяльностіз як самогоз підприємства, такз і іншихз факторів, тоз необхідно 

виявитиз обмеження, можливості,з сильні таз слабкі сторониз підприємства 

вз змінному середовищі.з І наз основі отриманихз результатів підприємствоз 

повинно внестиз зміни вз обрану стратегію.з Отже, дляз цього намз потрібно 

розробитиз поле SWOT  мережі магазинівз «ЕВА» (табл.з2.4).з 

Таблиця 2.4 

Полез SWOT мережіз магазинів «ЕВА»з 

Сильні сторони. 

Сучасний магазин з великим 

торговим залом (клієнтам пропонується 

широкий асортимент якісних товарів 

відомих світових та вітчизняних 

брендів; робітниками магазину 

надається компетентна консультація при 

виборі товарів (індивідуальний підхід до 

кожного клієнта); існує співвідношення 

«ціна - якість»). 

Слабкі сторони. 

За результатами дослідження велика 

кількість респондентів виділила такий 

недолік, як не зручне розташування магазину 

(як для 150-тисячного міста одного 

магазину, розташованого в центрі міста, 

недостатньо). Існує нагальна потреба 

відкрити декілька магазинів в інших районах 

міста з великою концентрацією населення. 

Також слабкою стороною є те, що в 

магазині окремі групи товарів спеціального 

попиту мають недостатній асортимент 

(тобто має представлення один бренд), і 

покупець, не маючи вибору, іде в інший 

магазин 

Можливості. 

Існує можливість розширення 

торгівельної мережі для як найбільшого 

охоплення всього населення міста. 

Загрози. 

Можливість появи нових конкурентів, 

активізація конкурентної боротьби існуючих 

(відкриття магазинів конкурентів в районах, 

де немає магазинів «ЕВА»; пропонування 

ними особливих пропозицій, більш вигідних 

з погляду споживача), зниження загального 

рівня купівельної здатності, несприятлива 

політика уряду, незадоволення клієнтів 

якістю товару магазина. 

 

Отже,з підводячи підсумокз за цієюз табл.2.4, можназ сказати, щоз 

продукція фірмиз є достатньоз конкурентноспроможною, алез в цейз же часз 

існують значніз недоліки вз діяльності, якіз потребують негайногоз 

вирішення зз огляду наз активацію конкурентів.з 

Керівництву фірмиз треба звернутиз увагу таз врахувати всіз можливі 
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загрози,з реалізуючи своюз маркетингову діяльність.з При плануванніз 

комунікативної програми,з направленої наз приваблення новихз та 

заохоченняз вже існуючихз покупців, фірміз треба адаптовуватиз свої планиз 

новим потребамз ринку. 
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РОЗДІЛ 3 

ШЛЯХИ ВДОСКОНАЛЕННЯ УПРАВЛІННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ  ДЛЯ  

ПІДВИЩЕННЯ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ  ПОСЛУГ 

 

Підвищення конкурентоспроможності послуг магазину «Єва» значною 

мірою залежить від ефективності управління бізнес-процесами, які формують 

основу операційної діяльності торговельної мережі. Удосконалення цих 

процесів дає можливість не лише покращити якість обслуговування клієнтів, 

а й оптимізувати витрати, підвищити гнучкість реагування на зміни ринку та 

зміцнити позиції підприємства у конкурентному середовищі. 

Одним із ключових напрямів удосконалення є оптимізація процесів 

взаємодії з клієнтами. Магазину важливо забезпечити мінімальний час 

очікування на касі, комфортну навігацію торговельним залом та єдиний 

стандарт обслуговування, що гарантує однаково високий рівень сервісу у 

всіх магазинах мережі. Покращення організації простору, раціональне 

розміщення товарів і створення зручних умов для пошуку необхідної 

продукції сприяють формуванню позитивного покупецького досвіду, що 

безпосередньо впливає на конкурентоспроможність послуг[4]. 

Важливу роль у вдосконаленні бізнес-процесів відіграє автоматизація 

діяльності та впровадження цифрових технологій. Використання сучасних 

систем управління товарними запасами дозволяє запобігати дефіциту 

затребуваних товарів і надлишковому накопиченню менш популярної 

продукції. Завдяки впровадженню CRM-систем стає можливим 

персоналізувати пропозиції для покупців, формувати індивідуальні 

маркетингові пропозиції та підвищувати рівень лояльності клієнтів. Розвиток 

мобільного додатку та інших онлайн-сервісів забезпечує зручність 

комунікації між магазином і покупцем, сприяє збільшенню повторних 

покупок та розширює можливості взаємодії клієнта з брендом у цифровому 

середовищі. 
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Окремої уваги потребують логістичні та постачальні процеси. 

Підвищення їх ефективності можливе завдяки модернізації системи 

приймання товарів, переходу на електронний документообіг, використанню 

сучасних засобів обліку, таких як RFID-мітки чи цифрові накладні. 

Оптимізація співпраці з постачальниками та централізація логістичних 

операцій створюють умови для стабільного та своєчасного постачання 

магазинів, зменшення витрат і забезпечення необхідного асортименту 

товарів. 

Важливим елементом удосконалення бізнес-процесів є розвиток 

персоналу. Підвищення кваліфікації продавців-консультантів, проведення 

регулярних тренінгів, удосконалення комунікаційних навичок та знань щодо 

продукції позитивно впливають на рівень сервісу. Використання системи 

мотивації, що базується на ключових показниках ефективності, стимулює 

працівників до підвищення результативності та якості роботи. Раціональна 

організація графіків і оптимальне розподілення навантаження сприяють 

підвищенню продуктивності та зменшенню плинності кадрів. 

Удосконалення маркетингових і комунікаційних процесів також 

відіграє суттєву роль у зміцненні конкурентних позицій магазину. 

Використання інструментів омніканального маркетингу, аналіз споживчих 

переваг і поведінки покупців дозволяють формувати ефективні рекламні 

кампанії та адаптувати асортимент відповідно до актуальних запитів ринку. 

Підтримання активної взаємодії з клієнтами через соціальні мережі, 

мобільний додаток та офлайн-канали створює цілісний образ бренду і 

підвищує його впізнаваність[4]. 

Важливою складовою підвищення конкурентоспроможності послуг є 

створення комфортної атмосфери в магазині й забезпечення високого рівня 

сервісу. Комфортні умови у торговельному залі, наявність тестерів продукції, 

швидка реакція на претензії та гнучка система повернень формують 

позитивний імідж магазину та сприяють зміцненню довіри покупців. 

Додаткові сервісні інновації, такі як можливість бронювання товарів чи 



37 

 

отримання консультацій через мобільний додаток, створюють додану 

цінність для клієнта та відрізняють магазин «Єва» від конкурентів. 

Отже, вдосконалення управління бізнес-процесами магазину «Єва» має 

комплексний характер і передбачає поєднання технологічних, організаційних 

та сервісних рішень. Реалізація таких удосконалень дозволить підвищити 

якість обслуговування, оптимізувати витрати та забезпечити стабільне 

зростання конкурентоспроможності послуг у довгостроковій перспективі. 

Конкурентоспроможність послуг - це характеристика товару (послуги), 

що відображає його відмінність від товару-конкурента як по ступені 

відповідності конкретної потреби, так і по витратах на її задоволення. Два 

елементи - споживчі властивості й ціна - є головними складовими 

конкурентоспроможності товару (послуги). Однак ринкові перспективи 

товарів зв'язані не тільки з якістю й витратами виробництва. Причиною 

успіху або невдачі товару можуть бути й інші (нетоварні) фактори, такі, як 

рекламна діяльність, престиж фірми, пропонований рівень обслуговування. 

Управляти конкурентнтоспроможністю - означає забезпечувати 

оптимальне співвідношення названих складових, направляти основні зусилля 

на вирішення наступних завдань: підвищення якості послуг, зниження витрат 

виробництва, підвищення економічності й рівня обслуговування[13]. 

Зазначені складові конкурентоспроможності є багатофакторними, і 

кожна з них може розглядатися як складний самостійний об'єкт управління. 

Зокрема , на величину витрат виробництва впливають вартість й якість 

сировини, палива, електроенергії, покупних напівфабрикатів і 

комплектуючих виробів, кваліфікація й рівень заробітної плати виробничого 

персоналу, продуктивність праці, витрати управління й т.д. При цьому в 

остаточному підсумку можливість забезпечення необхідного рівня складова 

конкурентоспроможності елементів визначається такими базовими 

виробничими факторами, як технічний рівень виробництва, рівень організації 

виробництва й управління. 
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Власне кажучи, основа сучасної "філософії успіху" полягає в 

підпорядкуванні інтересів фірми цілям розробки, виробництва й збуту 

конкурентоспроможності послуг. На перший план ставиться орієнтація на 

довгостроковий успіх і на споживача. Безумовно, орієнтація на споживача 

виражає прагнення фірми забезпечити собі найбільш надійний шлях до 

досягнення й підтримки високого прибутку. 

Фінансові результати, наприклад, багатьох японських компаній 

свідчать, що саме ця філософія в сучасних умовах веде до забезпечення 

стабільного положення фірм на ринку, високій рентабельності їхньої 

діяльності. Тому керівники компаній розглядають питання прибутковості з 

позицій якості, споживчих властивостей послуг, конкурентоспроможності. 

Як показує досвід, невеликі фірми особливо активно діють у 

виробництві товарів, що проходять стадії формування ринку й відходу з його. 

Відповідно до закону про конкуренцію у світі відбувається об'єктивний 

процес підвищення якості послуг (послуг) і зниження їхньої питомої ціни, що 

відбиває відношення ціни товару до його корисного ефекту. В умовах 

конкуренції ніхто нікого не змушує підвищувати якість послуг, крім погрози 

банкрутства. У результаті постійно йде процес "вимивання" з ринку неякісної 

послуг. 

Рушійною силою конкуренції є стимул до нововведень. Саме на основі 

нововведень удасться підвищувати якість послуг (послуг), поліпшувати 

корисний ефект товару, тим самим домагатися конкурентної переваги даного 

товару. Таким чином, забезпечення з товару вимагає новаторського, 

підприємницького підходу, суттю якого є пошук і реалізація інновацій. 

До найважливіших й ефективних способів цілеспрямованого 

підвищення якості послуг, її конкурентноздатності на світовому й 

національному ринках цілком виправдано відносять поліпшення 

стандартизації як головного інструмента фіксації й забезпечення заданого 

рівня якості. Це порозумівається тим, що саме самі стандарти й технічні 

умови відбивають сучасні вимоги споживачів до технічного рівня й іншим 
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якісним характеристикам виробів, виражають тенденції розвитку науки й 

техніки. 

Ринкові умови господарювання передбачають активне й широке 

використання організаційних факторів підвищення якості послуг на всіх 

підприємствах. До пріоритетного з них ставляться: впровадження сучасних 

форм і методів організації виробництва й управління їм, що дозволяють 

ефективно застосовувати високоточну техніку й прогресивну (бездефектну) 

технологію; удосконалювання методів технічного контролю й розвитку 

масового самоконтролю на всіх стадіях виготовлення послуг. 

Для активного розвитку мережі магазинів ЕВА необхідна реалізація 

довгострокового проекту підвищення конкурентноздатності мережі 

магазинів ЕВА (в подальшому Проект), створення умов і можливостей для 

будь-якого підприємства галузі знайти свою асортиментну нішу на 

внутрішньому ринку в умовах вільного цивілізованого імпорту й 

задовольнити щоденні потреби вітчизняного споживача, створити умови 

постійної відповідності моді й світовим тенденціям. 

Проект повинен використовуватися і як база для одержання новітньої 

інформації про закордонну моду, він повинен одержати доступ до новітніх 

зразків і технологій їхнього виготовлення, а також для поширення 

передового досвіду шляхом підготовки й перепідготовки фахівців, здатних 

освоїти інновації. 

Проектом підвищення конкурентоспроможності послуг 

передбачається: 

- створення інформаційної ланки по збору, інтерпретації й поширенню 

інформації про міжнародні напрямки моди. Ця ланка буде збирати 

інформацію про напрямки моди (лінії, кольору, матеріали, компоненти, 

аксесуари та інше) на кожен сезон (мінімум двічі в рік), інтерпретувати її для 

вітчизняного середовища й поширювати через засоби масової інформації 

серед передплатників. 
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- створення асортиментного ряду послуг для демонстрації модних 

напрямків і відповідно до  цільових замовлень окремих клієнтів. Ця ланка 

буде надавати послуги для реалізації конкретних зразків і проробленню 

технології їхнього збуту; 

- підготовка буклетів, брошур і каталогів послуг, пропонованих 

підприємствами-замовниками торговельним організаціям; 

- створення акредитованої учбово-виробничої лабораторії перевірки 

якості; 

- створення на базі мережі магазинів «ЕВА» учбово-виробничого 

комплексу для перепідготовки фахівців середньої ланки. 

Передбачається на базі магазинів «ЕВА» встановлення довгострокових 

контрактних відносин із закордонними фахівцями. 

Проектом передбачається перепідготувати за кордоном декількох 

фахівців-супервайзерів, встановити на базовому підприємстві сучасну 

систему контролю. 

Планується організувати серії поїздок на найважливіші  виставки-

ярмарки з метою навчання, організувати проведення симпозіумів і семінарів 

по розробці заходів збуту послуг сучасного асортименту. 

Проект буде реалізовуватися поетапно. В рамках проекту можна буде 

проводити й маркетингові дослідження, які сьогодні непосильні окремим 

підприємствам. В рамках мережі буде спостерігатись економія витрат на 

маркетингових дослідженнях за рахунок застосування результатів для всієї 

мережі, а не для окремого підприємства. 
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ВИСНОВКИ 

 

Уз ході проведеногоз дослідження булоз встановлено, щоз управління 

бізнес-процесами єз ключовим інструментомз забезпечення високогоз рівня 

конкурентоспроможностіз послуг підприємства.з Ефективність 

функціонуванняз бізнес-процесівз визначає якістьз обслуговування клієнтів,з 

швидкість виконанняз операцій, гнучкістьз реагування наз зміни ринковогоз 

середовища таз здатність підприємстваз формувати унікальніз конкурентні 

переваги.з На прикладіз діяльності магазинуз «Єва» доведено,з що 

цілеспрямованез вдосконалення бізнес-процесів дозволяєз значно 

підвищитиз результативність операційноїз діяльності таз зміцнити ринковіз 

позиції підприємства.з 

Проведений аналізз показав, щоз основні бізнес-процеси магазинуз 

«Єва», такіз як збутові,з логістичні, сервісніз та управлінські,з мають 

прямийз вплив наз рівень задоволеностіз споживачів і,з відповідно, наз 

конкурентоспроможність послуг.з Високу результативністьз демонструють 

тіз процеси, якіз характеризуються стандартизованістю,з високим рівнемз 

автоматизації таз орієнтацією наз клієнта. Водночасз виявлено низкуз 

проблем, пов’язанихз із недостатньоюз оптимізацією окремихз логістичних 

операцій,з потребою вз підвищенні кваліфікаціїз персоналу, нерівномірнимз 

завантаженням працівниківз та обмеженимиз можливостями персоналізаціїз 

сервісу. 

Уз роботі обґрунтовано,з що комплекснез вдосконалення бізнес-

процесів єз ефективним шляхомз підвищення конкурентоспроможностіз 

послуг магазину.з Серед найважливішихз напрямів оптимізаціїз визначено 

автоматизаціюз операцій таз впровадження сучаснихз цифрових рішень,з 

розвиток CRM-систем, удосконаленняз логістики йз постачання, 

підвищенняз кваліфікації працівниківз та покращенняз комунікацій ізз 

клієнтами. Реалізаціяз цих заходівз сприяє скороченнюз часу 
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обслуговуванняз покупців, поліпшеннюз якості сервісу,з збільшенню 

товарообороту,з підвищенню рівняз лояльності клієнтівз і формуваннюз 

стійких конкурентнихз переваг. 

Особливуз увагу приділеноз тому, щоз сучасний торговельнийз бізнес 

нез може успішноз функціонувати безз цифрової трансформаціїз бізнес-

процесів.з Для магазинуз «Єва» значущимз є застосуванняз мобільних 

додатків,з аналітичних платформ,з автоматизованих системз управління 

запасамиз та маркетинговихз інструментів персоналізованоїз взаємодії зіз 

споживачами. Самез цифровізація стаєз тим чинником,з який забезпечуєз 

швидкість, точність,з прозорість таз адаптивність бізнес-процесів, щоз прямо 

впливаєз на конкурентоспроможністьз послуг. 

Підсумовуючиз результати дослідження,з можна зробитиз висновок, 

щоз удосконалення управлінняз бізнес-процесамиз магазину «Єва”з є 

необхідноюз умовою зміцненняз його ринковихз позицій уз сучасному 

конкурентномуз середовищі. Впровадженняз запропонованих заходівз 

підвищення ефективностіз бізнес-процесівз забезпечує покращенняз якості 

обслуговування,з оптимізацію витрат,з збільшення продуктивностіз праці, 

раціональнез управління ресурсамиз та сталез зростання рівняз 

конкурентоспроможності послуг.з Отримані результатиз мають практичнуз 

цінність із можуть бутиз використані дляз розроблення стратегійз розвитку 

торговельнихз мереж таз інших підприємствз сфери роздрібноїз торгівлі. 
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24. Шумпетер Й. Теорія економічного розвитку.  Київ: Наш Формат, 

2021 
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