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ВСТУП 

Сучасні умови функціонування підприємств призвели до  кардинальної 

зміни ведення бізнесу. Трансформація їх діяльності вплинула на всі елементи 

системи менеджменту і зумовила об’єктивну необхідність впровадження 

управлінських інновацій, які дозволяють швидко адаптувати підприємства до 

змін зовнішнього середовища. Такою управлінською інновацією є 

впровадження принципів процесного управління.  

Метою магістерської роботи є вирішення проблемних питань 

формування та впровадження системи процесного управління бізнесом.  

Відповідно до мети поставлено і вирішено такі завдання: 

 узагальнити теоретичні засади концепції формування системи бізнес-

процесів підприємства; 

 визначити основні етапи впровадження процесного управління; 

 виокремити основні процеси ТОВ «ТехноЮг» та розробити схему 

процесу Управління бізнесом; 

 розробити моделі «як є» найбільш проблемного процесу, 

проаналізувати її та за результатами аналізу побудувати модель «як має 

бути»; 

 обґрунтувати логічну схему підпроцесу «надання дебіторської 

заборгованості»; 

 визначити ефективність впровадження процесно-орієнтованого 

управління підпри\ємством. 

Об’єктом дослідження є процеси забезпечення ефективності діяльності 

підприємств в сучасних умовах господарювання.  

Предметом дослідження є теоретико-методичні та прикладні аспекти 

формування, функціонування та розвитку системи процесного управління 

підприємством. 

Наукова новизна отриманих результатів полягає в удосконаленні 

методичних підходів щодо формування моделі процесів «як має бути» на 

засадах результатів анкетування споживачів щодо пріоритетності їх вимог, 
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результатів аналізу щодо визначення неузгодженості бізнес-процесів та 

визначеного переліку проблем з використанням діаграми спорідненості. 

Практичне значення роботи полягає у підвищенні ефективності 

системи управління через чіткий розподіл повноважень, встановлення 

відповідальності між співробітниками та процедур пересування інформації. 

Реалізація запропонованої технології формування процесного управління 

дала змогу сформувати оптимальні ланцюжки бізнес-процесів ТОВ 

«ТехноЮг». 

Апробація роботи була проведена шляхом публікації тез: 

Кузнецова І.О., Шолошенко Г.І. Теоретичні підходи до процесного 

управління підприємством // Актуальні проблеми менеджменту: матеріали 

студентської конференції, вересень, 2016. – Одеса: ОНЕУ, 2016. – с. 5-8 
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Висновки 

За результатами виконаної дипломної роботи, можна зробити наступні 

висновки: 

1. Впровадження процесного управління має такі основні переваги: 

- надає можливість побудувати систему управління, що 

спрямована на безперервне поліпшення результатів діяльності з орієнтацією 

на основних клієнтів, як внутрішніх так і зовнішніх; 

- забезпечує прозорість для керівництва та персоналу і дає змогу 

миттєво реагувати на зміни умов зовнішнього середовища господарювання; 

- визначає кожний етап формування цінності для споживачів. 

2. Критичний аналіз наукової літератури надав можливість визначити 

основні етапи впровадження процесного управління: складання специфікації 

наскрізних процесів, результати яких мають істотний вплив на діяльність; 

формування робочих груп за описом та регламентація наскрізних процесів; 

опис наскрізних процесів; виявлення помилок і вузьких місць в 

відображеному процесі; аналіз виявлених недоліків і формування карти 

процесу «як має бути»; узгодження планованих змін з керівниками 

підрозділів, задіяних в наскрізному процесі; створення та узгодження 

регламенту процесу 

Основними з них є складання моделі бізнес процесів «як є» та моделі 

«як має бути». 

3. В роботі була охарактеризована і проаналізована господарська 

діяльність ТОВ «ТехноЮг» за наступними напрямками: структура 

управління організацією, фінансово-господарська діяльність, аналіз впливу 

якості процесів на результати діяльності. Результати проведеного аналізу 

відображають тенденції поліпшення фінансового стану підприємства, його 

платоспроможності та фінансової стійкості. 

За результатами аналізу рекламацій, що надходять на підприємство, 

було встановлено, що їх кількість у 2015 році зросла, хоча і незначно. Аналіз 
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структури рекламацій дозволяє стверджувати, що найбільша частка їх 

виявлена у підрозділах продаж: оптових продаж та корпоративних. 

За результатіами проведеного аналізу були виявлені такі проблеми та 

можливі недоліки в діяльності підприємства: 

а)Недостатня ефективність системи управління, яка проявляється через  

відсутність чіткого розподілу повноважень і відповідальності між 

співробітниками. В організації не прописані актуальні посадові інструкції, 

відповідальність і взаємозв'язок штатних співробітників, що викликає появу 

«зон безвідповідальності». Діяльність співробітників підприємства не 

регламентована, що викликає труднощі у працівників в ході діяльності. 

б)Відсутність ефективної системи пересування інформації на 

підприємстві. Немає чіткої системи документообігу, що допомогло б 

виключити дублювання деяких функцій, звітів. 

Перелічені проблеми є репутаційними ризиками організації і витоками 

фінансових втрат. Вони не дозволяють ефективно реалізовувати основні цілі 

підприємства ТОВ «ТехноЮг». 

Виявлені проблеми свідчать про необхідність вдосконалення діяльності 

організації, необхідності впровадження процесного підходу до управління та 

організації діяльності. 

4. В роботі виокремлено основні процеси ТОВ «ТехноЮг».  

Найважливішим бізнес-процесом підприємства є процес Управління 

бізнесом. З використанням методики IDEF нами побудовано систему 

організаційних бізнес-процесів, яка передбачає прийняття рішень відповідно 

до ієрархічної структури: на стратегічному рівні, на поточному та на 

операційному. Розроблені нами схеми надають змогу реалізувати такі цілі 

підприємства:  

- підвищення ефективності управління бізнесом; 

- встановлення пріоритету довгострокових інтересів бізнесу при 

прийнятті управлінських рішень; 
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- досягнення розумного поєднання ресурсних обмежень з  

технологічними можливостями підприємства. 

5. За даними аналізу ми дійшли висновку, що найбільшу вагу 

рекламацій має процес продажу продукції. При формуванні моделі «як є» на 

підприємстві було виокремлено такі бізнес-процеси: проведення зустрічі з 

покупцем; обробка замовлення; оформлення замовлення покупця; збирання і 

видача замовлень; доставка замовлень; реєстрація рекламацій. 

За виокремленим переліком було складено специфікацію процесу 

продажів та його модель  «як є». В результаті визначено, що він є наскрізним 

процесом, так як проходить через кілька підрозділів підприємства і зачіпає 

міжфункціональні зв'язки багатьох учасників процесу. 

6. З метою визначення напряму змін процесу продажів було проведено 

анкетування покупців стосовно їхніх вимог до даного процесу. За 

результатами анкетування визначено пріоритетність вимог споживачів та 

оцінено їх за десятибальною шкалою. 

Аналіз процесу продажів надав можливість визначити операції, в яких 

найчастіше виникають помилки. До таких операцій ми віднесли: Узгодження 

замовлення Покупця менеджером з договорів про куплю-продаж (ДКП);  

Узгодження замовлення менеджером ДКП з менеджером відділу з 

управління товарними запасами (УТЗ); Обробка замовлення менеджером 

відділу УТЗ; Збирання замовлення Покупця; Доставка товару Покупцю; 

Реєстрація рекламацій Покупця. 

З використанням інструментиа «діаграми спорідненості» визначено 

перелік проблем, що виникають в наслідок встановлених нами помилок 

7. Ґрунтуючись на даних проведеного аналізу існуючого процесу, було 

прийнято рішення доповнити його за рахунок включення наступних бізнес-

процесів: 

1.Контроль якості виконання замовлення покупця 

2. Реєстрація рекламацій по процесу 
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3. Обслуговування Покупців в ТЦО (територіальному центрі 

обслуговування фірмової мережі підприємства); 

4. Аналіз і планування продажів; 

5. Реєстрація не задоволеного попиту покупця. 

Відповідним чином з урахуванням виявлених помилок розроблено 

схему процесу продажів та модель процесу Продажів «як має бути». 

Наскрізним процесом визначено процес продажу небазового товару. Це 

надало можливість побудувати схему основних бізнес-процесів, що 

створюють ланцюг цінностей відповідно до моделі «як має бути». 

8. За результатами аналізу клієнтів ТОВ «ТехноЮг» їх було поділено 

на стабільні, ризикові та неактивні. За аналізом розподілу дебіторської 

заборгованості за її строком встановлено, що найбільш тривала дебіторська 

заборгованість у клієнтів групи В и С. Основна маса клієнтів групи А 

повертає дебіторську заборгованість у строк 60-90 днів (62,5 %) і в строк 30-

60 днів (25 %). 

З використанням методу дерева цілей обґрунтовано доцільність 

надавати товарний кредит з жорсткими термінами його повернення для 

споживачів групи С. На підставі отриманих результатів запропоновано 

логічну схему підпроцесу «надання дебіторської заборгованості». Вона 

дозволяє з урахуванням розрахунків з використанням методу дерева цілей 

приймати управлінські рішення стосовно надання товарного кредиту. 

9. Реалізація на практиці заходів, запропонованих у проектній частині 

роботи дозволить істотно підвищити організаційну ефективність 

підприємства, робить процес ухвалення рішення більш прозорим, позбавить 

організацію від «зон безвідповідальності». 

Встановлено фактори ефективності впровадження процесного 

підходу: підвищення якості процесу; скорочення часу на підготовку і 

навчання; скорочення кількості незадоволених клієнтів 

Сумарний економічний ефект від впровадження розроблених заходів за 

переліченими факторами становить 4 902 тис. грн. на рік. 
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