
Â³ñíèê ÎÍÓ ³ìåí³ ². ². Ìå÷íèêîâà. 2016. Ò. 21. Âèï. 9(51)

72 © ²ëü÷åíêî Í. Б., 2016

УДÊ 005.511:339

²льченко Í. Á.
Êèїâñüêèé íàö³îíàëüíèé òîðãîâåëüíî-åêîíîì³÷íèé óí³âåðñèòåò

ÑÓЧÀÑÍ² П²ÄХÎÄÈ ÄÎ ÓПÐÀÂË²ÍÍЯ Б²ЗÍÅÑ-ПÐÎÖÅÑÀМÈ П²ÄПÐÈЄМÑÒÂÀ  
ÎПÒÎÂÎЇ ÒÎÐÃ²ÂË²

У ñòàòò³ äîñë³äæåíî îñíîâí³ ï³äхîäè äî ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè, âèзíà÷åíî àâòîðñüêèé 
ï³äх³ä äî ñóòíîñò³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîðã³âë³. Âèзíà÷åíî ìåòî-
äîëîã³÷í³ ï³äхîäè äî óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè зà ìåòîäîëîã³єю «ш³ñòü ñèãì». Çàïðîïîíîâàíî êîíöåï-
òóàëüíó ìîäåëü óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè íà ï³äïðèєìñòâ³ îïòîâîї òîðã³âë³. 
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Ðезюме
Â ñòàòüå ïðîâåäåí êðèòè÷åñêèé àíàëèз ñóщåñòâóющèх ñèñòåì óïðàâëåíèÿ зàòðàòàìè íà ïðîìышëåííых 
ïðåäïðèÿòèÿх Хìåëüíèöêîé îбëàñòè. Îñóщåñòâëåíî èх èññëåäîâàíèå ñ ó÷åòîì ñïåöèфèêè äåÿòåëüíîñòè 
îòðàñëè. Пðåäëîæåí êîìïëåêñ ìåð ïî èх îïòèìèзàöèè. Ðàзðàбîòàíà èíòåãðèðîâàííàÿ ñèñòåìà óïðàâëå-
íèÿ зàòðàòàìè íà бàзå ñèñòåìы ñбàëàíñèðîâàííых ïîêàзàòåëåé äëÿ èх îïòèìàëüíîé ñòðóêòóðы.
Êлючевые слова: зàòðàòы, фóíêöèè, ïîäñèñòåìà, ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ зàòðàòàìè, ñòðóêòóðà зàòðàò, 
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THE OPTIMAL COST MANAGEMENT SYSTEM AT INDUSTRIAL ENTERPRISES  
OF KHMELNYTSKY REGION

Summary
A critical analysis of existing systems management costs of industrial enterprises of Khmelnytsky region. 
Done their research to the specifics of the industry. A range of measures to optimize them. Developed 
integrated waste management based on a balanced scorecard for their optimal structure.
Keywords: cost, function, subsystem, system management costs, cost structure, enterprise-wide, ñontrolling, 
integrated system.

Постановка проблеми. Дåфîðìàö³ÿ ³ íåãà-
òèâí³ òåíäåíö³ї ðîзâèòêó âíóòð³шíüîї òîðã³âë³ â 
óìîâàх ãëîбàë³зàö³ї åêîíîì³÷íèх ïðîöåñ³â ñïðè-
ÿюòü ïðîÿâëåííю ö³ëêîì íîâèх зàêîíîì³ðíîñ-
òåé ó ðîзâèòêó ñâ³òîâîї åêîíîì³êè, ö³ ïðîöåñè 
â³ä÷óòíî âïëèâàюòü íà ä³ÿëüí³ñòü ï³äïðèєìñòâà 
îïòîâîї òîðã³âë³ â Уêðàїí³. Дî âèð³шåííÿ ïðî-
бëåìíèх ïèòàíü óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè 
ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîðã³âë³ ñïîíóêàюòü íåãà-
òèâí³ òåíäåíö³ї фóíêö³îíóâàííÿ îïòîâîї òîðã³âë³, 
ñïàä ф³зè÷íîãî îбñÿãó îïòîâîãî òîâàðîîбîðîòó, 
зíà÷íà ÷àñòêà ф³êòèâíèх ñòðóêòóð íà îïòîâîìó 

ðèíêó, ñêîðî÷åííÿ ñêëàäñüêîї ïëîщ³. Îòæå, 
äîñë³äæåííÿ зàзíà÷åíîї ïðîбëåìàòèêè є äîñòàò-
íüî àêòóàëüíèì.

Àналіз останніõ досліджень і публікацій. Òåî-
ðåòè÷í³, ïðàêòè÷í³ òà ìåòîäè÷í³ àñïåêòè óïðàâ-
ë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè íà ï³äïðèєìñòâ³ îïòîâîї 
òîðã³âë³ зíàéшëè â³äîбðàæåííÿ â íàóêîâèх ïðà-
öÿх зàðóб³æíèх òà â³ò÷èзíÿíèх ó÷åíèх: Â.Â. Àïî-
ï³ÿ, Л.Â. Бàëàбàíîâîї, ².Î. Бëàíêà, Л.Î. Бðàã³íà, 
Î.Â. Âèíîãðàäîâà, Â. Дàíåíбóðãà, À.À. Ìàзà-
ðàê³, Ф. Êîòëåðà, Ð. Ìîíêð³фà, Ì.Â. Îïåëüбàóìà, 
Â.Ê. Пàìбóх÷èÿíöà, Ф.Г. Пàíêðàòîâà, Ê.П. Пàшà-
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єâà, Ч. Фàòðåëëàòà, Л.Â. Фðîëîâîї, Ì. Хàììåð, 
Дæ. Хàððèíãòîí òà ³í.

Àíàë³з íàóêîâèх ïðàöü ³ ïðàêòèêè ãîñïîäàð-
ñüêîї ä³ÿëüíîñò³ â óìîâàх ïåðåх³äíîãî ïåð³îäó 
âèÿâèâ íåãàòèâí³ òåíäåíö³ї, щî ñêëàëèñÿ íà ï³ä-
ïðèєìñòâàх îïòîâîї òîðã³âë³.

Âиділення невирішениõ раніше частин загаль-
ної проблеми. Є äîñèòü зíà÷íà ê³ëüê³ñòü êîíöåï-
òóàëüíèх ï³äхîä³â äî фîðìóâàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â 
ï³äïðèєìñòâà òîðã³âë³, щî íàâîäÿòüñÿ â ïóбë³-
êàö³ÿх ïðîâ³äíèх íàóêîâö³â, ïðîòå äîñ³ íå ñфîð-
ìîâàíî єäèíîãî ï³äхîäó äî âèзíà÷åííÿ ñèñòåìè 
óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàì, щî âèíèêàюòü íà 
ï³äïðèєìñòâàх îïòîâîї òîðã³âë³. 

Мета статті ïîëÿãàє ó äîñë³äæåíí³ ï³äхîä³â äî 
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè íà ï³äïðè-
єìñòâ³ îïòîâîї òîðã³âë³ â ñó÷àñíèх óìîâàх.

Âиклад основного матеріалу дослідження. ²ñíóє 
äîñèòü бàãàòî ï³äхîä³â â³ò÷èзíÿíèх òà зàðóб³æíèх 
ó÷åíèх äî âèзíà÷åííÿ òåðì³íó «óïðàâë³ííÿ», ïðîòå 
ââàæàєìî зà äîö³ëüíå ïðîâåñòè äîñë³äæåííÿ ñèñ-
òåìè óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè íà ï³äïðèєìñòâ³ 
òîðã³âë³. Îñòàíí³ì ÷àñîì ä³ÿëüí³ñòü ï³äïðèєìñòâ 
хàðàêòåðèзóєòüñÿ зðîñòàю÷îю ðîëëю ïðîöåñíîãî 
ï³äхîäó äî óïðàâë³ííÿ ï³äïðèєìñòâîì. Цå ÿâèщå 
âèêëèêàíå бàãàòüìà фàêòîðàìè: ðîзâèòêîì êîí-
öåïö³ї зàãàëüíîãî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, âïðîâàäæåí-
íÿì ì³æíàðîäíèх ñòàíäàðò³â ISO 9000:2015, ïîшè-
ðåííÿì ïðîãðàìíèх ïðîäóêò³â, щî îïèñóюòü ìåæ³ 
б³зíåñ-ïðîöåñ³â (БП), à òàêîæ òèìè ïåðåâàãàìè, ÿê³ 
äàє ïðîöåñíå óïðàâë³ííÿ (îð³єíòàö³ÿ íà êë³єíòà, 
îïòèì³зàö³ÿ ä³ÿëüíîñò³, зíèæåííÿ âèòðàò) [1].

Îïòîâà òîðãîâåëüíà ä³ÿëüí³ñòü є ñóêóïí³ñòю 
âзàєìîïîâ’ÿзàíèх åëåìåíò³â, ÿê³ зíàхîäÿòüñÿ ó 
ïåâíèх фóíêö³îíàëüíèх зâ’ÿзêàх òà âзàєìîâ³äíî-
ñèíàх ³ ñòâîðююòü ïåâí³ ö³ë³ñí³ñòü òà єäí³ñòü. Íà 
íàшó äóìêó, ìåхàí³зì зä³éñíåííÿ îïòîâîї òîðãî-
âåëüíîї ä³ÿëüíîñò³ – öå êîìïëåêñ âзàєìîïîâ’ÿзàíèх 
б³зíåñ-ïðîöåñ³â òà îïåðàö³é, щî зä³éñíююòüñÿ ó 
ïåâí³é ïîñë³äîâíîñò³ ³ ó ñâîїé ñóêóïíîñò³ ñòàíîâ-
ëÿòü äàíèé âèä ä³ÿëüíîñò³.

У зàãàëüíîìó ðîзóì³íí³ ï³ä б³зíåñ-ïðîöåñîì 
ðîзóì³юòü ñòðóêòóðîâàíó ïîñë³äîâí³ñòü ä³é щîäî 
âèêîíàííÿ â³äïîâ³äíîãî âèäó ä³ÿëüíîñò³ íà âñ³х åòà-
ïàх æèòòєâîãî öèêëó ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà. Б³з-
íåñ-ïðîöåñ – öå ñóêóïí³ñòü ð³зíèх âèä³â ä³ÿëüíîñò³, 
ó ìåæàх ÿêîї «íà âхîä³» âèêîðèñòîâóєòüñÿ îäèí àбî 
äåê³ëüêà ðåñóðñ³â, à â ðåзóëüòàò³ ö³єї ä³ÿëüíîñò³ «íà 
âèхîä³» ñòâîðюєòüñÿ ïðîäóêò, щî ìàє ö³íí³ñòü äëÿ 
ñïîæèâà÷à. Б³зíåñ-ïðîöåñè, щî фîðìóюòüñÿ ï³ä-
ïðèєìñòâàìè, íåîäíîð³äí³. Узàãàëüíюю÷è ñó÷àñí³ 
òåîðåòè÷í³ òà ïðèêëàäí³ äîñë³äæåííÿ з ïðîбëåì 
ïðîöåñíîãî óïðàâë³ííÿ, ìîæíà âèîêðåìèòè òàê³ 
îñíîâí³ хàðàêòåðèñòèêè ïðîöåñó [2]:

- технолог³я б³знес-процесу – зì³ñò òà ïîñë³-
äîâí³ñòü ðîб³ò;

- меж³ процесу – îïåðàö³ї, щî хàðàêòåðèзóюòü 
éîãî ïî÷àòîê òà зàâåðшåííÿ; 

- власник процесу – ïðàö³âíèê ï³äïðèєìñòâà, 
ÿêèé íåñå â³äïîâ³äàëüí³ñòü зà îðãàí³зàö³ю òà 
ðåзóëüòàòè ïðîöåñó;

- ресурси процесу, ÿê³ ÿâëÿюòü ñîбîю ñóêóï-
í³ñòü ìàòåð³àëüíèх, ф³íàíñîâèх, ³íфîðìàö³éíèх, 
êàäðîâèх ðåñóðñ³â, щî âèä³ëÿюòüñÿ â ðîзïîðÿ-
äæåííÿ âëàñíèêà ïðîöåñó äëÿ зàбåзïå÷åííÿ éîãî 
зä³éñíåííÿ;

- параметри процесу – éîãî îñíîâí³ хàðàêòå-
ðèñòèêè, щî äàюòü зìîãó îö³íюâàòè åфåêòèâí³ñòü 
³ ðåзóëüòàòèâí³ñòü ïðîöåñó;

- споживач резулüтат³в процесу – зîâí³шí³é 
àбî âíóòð³шí³é ñóб'єêò, ÿêèé îòðèìóє ðåзóëüòàò 
ïðîöåñó;

- входи процесу – ñóêóïí³ñòü âх³äíèх îб'єêò³â 
ó âèãëÿä³ ñèðîâèíè, òîâàð³â, ³íфîðìàö³ї, ïîñëóã, 
ÿê³ ïåðåòâîðююòüñÿ íà âèхîäè â хîä³ âèêîíàííÿ 
ïðîöåñó;

- виходи процесу – ïðîäóêö³ÿ, òîâàð, ïîñëóãà, 
³íфîðìàö³ÿ, ÿêà є ðåзóëüòàòîì ïðîöåñó òà ìàє â³ä-
ïîâ³äàòè âñòàíîâëåíèì ñïîæèâà÷åì âèìîãàì. 

П³ä б³зíåñ-ïðîöåñîì îïòîâîї òîðãîâåëüíîї 
ä³ÿëüíîñò³ ïðîïîíóєìî ðîзóì³òè ñò³éêó ö³ëåñïðÿ-
ìîâàíó ñóêóïí³ñòü âзàєìîïîâ’ÿзàíèх ä³é, ÿêà ìàє 
ñàìîñò³éíó ìåòó, хàðàêòåðèзóєòüñÿ ìíîæèíí³ñòю 
âх³äíèх ðåñóðñ³â, ê³ëüê³ñíèх òà ÿê³ñíèх хàðàêòå-
ðèñòèê ðåзóëüòàò³â, ÿê³ îòðèìóюòüñÿ âíàñë³äîê 
їх âèêîíàííÿ ³ зóìîâëюєòüñÿ ñïåöèф³êîю îïòîâîї 
òîðãîâåëüíîї ä³ÿëüíîñò³. Пîäàëüшà б³ëüш äåòàëüíà 
äåêîìïîзèö³ÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â ïðåäñòàâëÿє ñîбîю 
ñóêóïí³ñòü îïåðàö³é, ÿê³ є їх åëåìåíòàðíèìè ÷àñ-
òèíàìè, ñòàб³ëüíèìè зà зì³ñòîì ³ ïåðåäбà÷àюòü 
ïåâí³ äîïóñòèì³ òåхíîëîã³ї зä³éñíåííÿ.

Б³зíåñ-ïðîöåñè ñó÷àñíîãî ï³äïðèєìñòâà фîðìó-
юòü éîãî îñíîâó, íàâêîëî ÿêîї îðãàí³зîâàí³ ³íш³ 
фóíêö³ї óïðàâë³ííÿ ï³äïðèєìñòâîì. Пðîòå óïðàâ-
ë³ííÿ ï³äïðèєìñòâîì ³з зàñòîñóâàííÿì ïðîöåñíîãî 
ï³äхîäó є äîðîãèì ³ зàéìàє бàãàòî ÷àñó äëÿ ïåðåâå-
äåííÿ ä³ÿëüíîñò³ â³äïîâ³äíî äî «ïðîöåñíèх» ïðèí-
öèï³â. Ç ³íшîãî бîêó, ó ïðàêòèö³ ðîбîòè ï³äïðè-
єìñòâ íàé÷àñò³шå ñïîñòåð³ãàєòüñÿ ñèòóàö³ÿ, êîëè 
зàñòîñóâàííÿ ïðîöåñíîãî ï³äхîäó íå ïðèíîñèòü 
î÷³êóâàíèх ðåзóëüòàò³â. Пðîбëåìè âïðîâàäæåííÿ 
ïðîöåñíîãî ï³äхîäó ïîâ'ÿзàí³ з бàãàòüìà ïðè÷è-
íàìè: óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè ðîзãëÿäàєòüñÿ 
ÿê ³зîëüîâàíà фóíêö³ÿ, зîêðåìà ñèñòåìà б³зíåñ-
ïðîöåñ³â íå ïîâ’ÿзàíà ³з ö³ëÿìè îðãàí³зàö³ї; íå âðà-
хîâóєòüñÿ бàãàòîãðàííà ïðèðîäà б³зíåñ-ïðîöåñ³â ³ 
ð³зíèé хàðàêòåð їх ïåðåб³ãó; êåð³âíèêè ðîзãëÿäà-
юòü ïðîöåñíèé ï³äх³ä ÿê óí³âåðñàëüíèé зàñ³б, щî 
äàє зìîãó âèð³шèòè îäðàзó âñ³ ïðîбëåìè, òîä³ ÿê 
â óìîâàх îбìåæåíîñò³ ìàòåð³àëüíèх ³ ф³íàíñîâèх 
ðåñóðñ³â, à òàêîæ бðàêó ÷àñó öå íåìîæëèâî.

Çàзíà÷åí³ ïðîбëåìè ìîæóòü бóòè âèð³шåíî, 
ÿêщî äî óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè зàñòîñóâàòè 
ìåòîäè ñèñòåìíîãî àíàë³зó ³ ä³àãíîñòèêè. У íàóêî-
â³é ë³òåðàòóð³ ðîзãëÿäàюòüñÿ ð³зí³ àñïåêòè óïðàâ-
ë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè: ìîäåëюâàííÿ, ðå³íæèí³-
ðèíã, àâòîìàòèзàö³ÿ òîщî. Ðàзîì ³з òèì ïèòàííÿ 
ñèñòåìíîãî ï³äхîäó äî óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöå-
ñàìè äîñë³äæóєòüñÿ äîñèòü ð³äêî, зà âèíÿòêîì 
їх ìîäåëюâàííÿ ³ êëàñèф³êàö³ї. ²íîä³ зãàäóєòüñÿ 
ïðî íåîбх³äí³ñòü ñèñòåìíîãî ðîзãëÿäó, ïðîòå âñ³ 
ö³ ñïðîбè зàëèшàюòüñÿ íåïîâíèìè. Дîñë³äæåííÿ 
óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè ÿê ñèñòåìà ïðèзíà-
÷åíå äëÿ âèð³шåííÿ íèзêè ïðàêòè÷íèх зàâäàíü, 
íàñàìïåðåä ñòâîðåííÿ àäàïòèâíîї ìåðåæ³ б³зíåñ-
ïðîöåñ³â.

Уïðàâë³ííÿ ï³äïðèєìñòâîì ó ñó÷àñíèх шâèäêî 
ì³íëèâèх óìîâàх ìàє бóòè àäàïòèâíèì. Íèí³ êëà-
ñè÷íèìè зàхîäàìè äëÿ зàбåзïå÷åííÿ àäàïòèâíîñò³ 
ï³äïðèєìñòâà є ïåðåãëÿä ñòðàòåã³ї àбî зì³íà éîãî 
ñòðóêòóðè óïðàâë³ííÿ. Пðîòå ï³ä ÷àñ ðåàë³зàö³ї 
ïîä³бíèх ðåфîðì ïèòàííÿ àäàïòàö³ї б³зíåñ-ïðîöå-
ñ³â ÷àñòî íå ðîзãëÿäàюòüñÿ.

Сó÷àñíà êîíöåïö³ÿ óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöå-
ñîì ïðèïóñêàє ïåðåîñìèñëåííÿ ³ òðàíñфîðìàö³ю 
îðãàí³зàö³ї ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà äëÿ б³ëüшå 
ò³ñíîї êîîðäèíàö³ї ä³ÿëüíîñò³ її фóíêö³îíàëüíèх 
÷àñòèí ³ ï³äâèщåííÿ їхíüîї ãíó÷êîñò³. Íåзâàæà-
ю÷è íà ãëèбîê³ ³ñòîðè÷í³ êîð³ííÿ, бàãàòî àâòî-
ð³â зàзíà÷àюòü фàêò âåëèêîї ê³ëüêîñò³ ïðèêëà-
ä³â íåóñï³хó äàíîї êîíöåïö³ї (зà ð³зíèì äàíèìè, 
30–70%). Пðè÷èí öüîìó ÿâèщó бàãàòî. Íèзêà з 
íèх íîñèòü ìåòîäîëîã³÷íèé хàðàêòåð. Íà äóìêó 
С.Â. Ðóбöîâà [3, ñ. 28], ñàìå «ïîë³ñåì³ÿ ïîíÿòü 
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«ïðîöåñ» ³ «б³зíåñ-ïðîöåñ» ÷àñòî ïðèâîäèòü äî 
³ñòîòíîãî «зðóшåííÿ» ó ñâ³äîìîñò³ îñ³б, â³äïîâ³-
äàëüíèх зà ïðîâåäåííÿ ðå³íæèí³ðèíãó, âíåñåííÿ 
ïëóòàíèíè é ïîìèëêîâîñò³ ð³шåíü.

Б³зíåñ-ïðîöåñè ñòâîðююòüñÿ íå ñàì³ ïî ñîб³, à 
зä³éñíююòüñÿ â ñèñòåì³ óïðàâë³ííÿ. Òàêèì ÷èíîì, 
б³зíåñ-ïðîöåñè îðãàí³зîâóюòüñÿ, ïëàíóюòüñÿ òà 
êîíòðîëююòüñÿ âèхîäÿ÷è з ðîзðîбëåíîї ñòðàòåã³ї 
ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîðã³âë³.

Òàêèì ÷èíîì, ñïèðàю÷èñü íà ïðîâåäåíå äîñë³-
äæåííÿ, ïðîïîíóєìî âèä³ëèòè ñèñòåìó óïðàâ-
ë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîð-
ã³âë³ (ðèñ. 1). Бóäü-ÿêå òîðãîâåëüíå ï³äïðèєìñòâî 
ÿâëÿє ñîбîю â³äêðèòó ñèñòåìó, щî ðåàãóє íà зì³íó 
зîâí³шíüîãî ñåðåäîâèщà. 

Íà âхîä³ ï³äïðèєìñòâî îïòîâîї òîðã³âë³ îòðè-
ìóє ðåñóðñè ³з зîâí³шíüîãî ñåðåäîâèщà. Âх³äí³ 
ðåñóðñè, ÿê³ є ïðåäìåòîì êóï³âë³-ïðîäàæó íà 

Ðис. 1. Ñистема управління бізнес-процесами підприємства оптової торгівлі 
Джерело: розроблено автором

Ðис. 2. Öикл управління бізнес-процесами  
за методологією «шість сигм» 

Джерело: складено на основ³ [4; 5]

 

Планування (постановка цілей та 
способів їх досягнення). Стратегічне 
планування розвитку підприємства  

оптової торгівлі 

Контроль над діяльністю 
підприємства та бізнес-
процесами 

Організування. Створення 
організаційної структури 
управління підприємством. 
Визначення структури бізнес-
процесів 

Мотивація. Спонукання персоналу до 
ефективної діяльності, що спрямована на 
досягнення стратегічного розвитку 
підприємства 

Блок управління         
бізнес-процесами 

Вхід. Ресурси, які є 
предметом купівлі-
продажу, що поступають 
із зовнішнього середовища  
і організують вхідні 
бізнес-процеси 
(матеріальні, 
нематеріальні, фінансові, 
інформаційні) 

Управління внутрішніми 
бізнес-процесами (операційне 
управління, фінансове 
управління, взаємодія з 
клієнтами,  управління 
персоналом) 

Вихід. 
Результати 
(бізнес-процеси, 
спрямовані на 
задоволення 
потреб клієнтів, 
інформаційні 
бізнес-процеси)  Трансформація ресурсів 

(реінжиніринг бізнес-процесів, 
інноваційний розвиток 
підприємства оптової торгівлі) 

Зовнішнє середовище 

 

Визначення процесу 

Цикл 
управління 

бізнес-
процесом 

Оптимізація процесу Аналіз процесу 

Реалізація змін Моніторинг процесу 
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Розробка стратегії розвитку 
підприємства, враховуючи 

функціональні особливості та  
зміни динамічного середовища 

Задоволення потреб споживачів у 
динамічному зовнішньому 

середовищі 

Аналіз та оцінювання 
бізнес-процесів, що 

здійснює підприємство 
оптової торгівлі 

- бенчмаркінг бізнес-процесів та  розробка 
еталонних (ідеальних) бізнес-процесів; 
- визначення основних та додаткових бізнес-
процесів; 
- встановлення проблемних бізнес-процесів; 
- порівняння бізнес-процесів підприємства з 
еталоном 

Описання бізнес-процесів 

- розподіл процедур, прав, обов’язків та 
відповідальності учасників бізнес-
процесів; 
- розробка системи документообігу; 
- визначення атрибутів-бізнес-процесів; 
- розробка мотиваційних програм для 
учасників бізнес-процесів; 
- розробка регламентів виконання бізнес-
процесів. 
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- визначення показників та критеріїв  
оцінювання ефективності бізнес-процесів; 
- оцінка альтернативних варіантів і вибір 
оптимального варіанта бізнес-процесів; 
- розрахунок показників ефективності та 
оцінки якості бізнес-процесів 
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Реалізація бізнес-процесів 

Контроль над реалізацією 
бізнес-процесів 

- підтримка бізнес-процесів інформаційними 
технологіями; 
- введення процесу здійснення ефективних 
бізнес-процесів 

- контроль над етапами виконання бізнес-
процесів; 
- виявлення відхилень та внесення 
корегувальних дій, що виникають у бізнес-
процесах. 

Оцінювання ефективності побудови та 
управління бізнес-процесами на підприємстві 

оптової торгівлі. 

Ðис. 3. Êонцептуальна модель управління бізнес-процесами  
на підприємстві оптової торгівлі 

Джерело: розроблено автором

ðèíêó, ïîñòóïàюòü íà ï³äïðèєìñòâî îïòîâîї òîð-
ã³âë³ ³з зîâí³шíüîãî ñåðåäîâèщà. Âх³äí³ ðåñóðñè 
ïîä³ëÿюòüñÿ íà ìàòåð³àëüí³ òà íåìàòåð³àëüí³, ïðè-
÷îìó ìàòåð³àëüí³ ðåñóðñè ïåðåâàæàюòü íàä íåìà-
òåð³àëüíèìè ðåñóðñàìè. Дî íèх íàëåæàòü òîâàðí³ 
ïîòîêè, ф³íàíñîâ³ ðåñóðñ³ òîщî. Дî íåìàòåð³àëü-
íèх âх³äíèх ðåñóðñ³â íàëåæàòü ëюäñüê³ òà ³íфîð-
ìàö³éí³ ðåñóðñè.

Ìîæíà âèä³ëèòè òðè îñíîâí³ ïðîöåñè æèòòєä³-
ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîðã³âë³: 

1) îòðèìàííÿ ðåñóðñ³â ³з зîâí³шíüîãî ñåðåä-
îâèщà òà фîðìóâàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â (âх³äí³ б³з-
íåñ-ïðîöåñè);

2) ïåðåòâîðåííÿ ðåñóðñ³â ó ãîòîâèé ïðîäóêò, 
òîбòî óïðàâë³ííÿ âíóòð³шí³ìè б³зíåñ-ïðîöåñàìè 
äëÿ зàäîâîëåííÿ ïîòðåб êë³єíò³â; 

3) ïåðåäà÷à òîâàðíîãî ïîòîêó (ïîñëóãè) ó 
зîâí³шíє ñåðåäîâèщå (íàäàííÿ ïîñëóã ê³íöåâîìó 
ñïîæèâà÷ó). 

Пðè öüîìó êëю÷îâó ðîëü âèêîíóє ïðîöåñ 
óïðàâë³ííÿ, ÿêèé ï³äòðèìóє бàëàíñ ì³æ öèìè б³з-
íåñ-ïðîöåñàìè, à òàêîæ ìîб³ë³зóє ðåñóðñè ï³äïðè-
єìñòâà íà âхîä³ òà âèхîä³. Âíóòð³шí³ б³зíåñ-ïðî-
öåñè ñïðÿìîâàí³ íà зàбåзïå÷åííÿ äîâãîñòðîêîâîї 
ãîòîâíîñò³ ï³äïðèєìñòâà àäàïòóâàòèñÿ äî зì³íè 
зîâí³шíüîãî ñåðåäîâèщà.
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Òàê, öèêë óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè äîòðè-
ìóєòüñÿ ïðèíöèï³â бåзïåðåðâíîãî ïîë³ïшåííÿ. 
Âèхîäÿ÷è з öèх ïðèíöèï³â, óïðàâë³ííÿ ñêëàäà-
єòüñÿ з ïîâòîðюâàíèх åòàï³â. Êîæåí åòàï âêëю-
÷àє â ñåбå ê³ëüêà фàз. У хîä³ âèêîíàííÿ êîæíîї 
фàзè âèêîíóєòüñÿ ïåâíèé íàб³ð ä³é. У ö³ëîìó 
åòàïè óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè ñхîæ³ íà öèêë 
DMAIC ìåòîäîëîã³ї «ш³ñòü ñèãì» (define, measure, 
analyze, improve, control): âèзíà÷åííÿ, âèì³ðю-
âàííÿ, àíàë³з, âäîñêîíàëåííÿ ³ êîíòðîëü. Цèêë 
óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè ñêëàäàєòüñÿ з òàêèх 
фàз [4; 5]:

– âèзíà÷åííÿ ïðîöåñó. Íà ö³é фàз³ âèêîíó-
єòüñÿ ìîäåëюâàííÿ ïðîöåñó â ïî÷àòêîâîìó ñòàí³ ³ 
â бàæàíîìó ñòàí³ (ðîзðîбëÿюòüñÿ ìîäåë³ «ÿê є» ³ 
«ÿê ïîâèííî бóòè»);

– àíàë³з ïðîöåñó. Íà ö³é фàз³ âèзíà÷àюòüñÿ 
ð³зí³ âàð³àíòè ä³é ïðîöåñó, ïðîâîäèòüñÿ ³ì³òàö³éíå 
ìîäåëюâàííÿ. У ðåзóëüòàò³ âèзíà÷àюòüñÿ îïòè-
ìàëüí³ ìåòîäè äëÿ ïîë³ïшåííÿ б³зíåñ ïðîöåñó;

– ðåàë³зàö³ÿ зì³í. Íà ö³é фàз³ äî ïðîöåñó 
зàñòîñîâóюòüñÿ âèбðàí³ ìåòîäè ïîë³ïшåííÿ. Â³ä-
бóâàєòüñÿ âïðîâàäæåííÿ зì³í ó ïðîöåñ;

– ìîí³òîðèíã ïðîöåñó. Íà ö³é фàз³ âèêîíó-
єòüñÿ ïåð³îäè÷íèé ìîí³òîðèíã ïðîöåñó зà ïåâíèìè 
ïîêàзíèêàìè;

– îïòèì³зàö³ÿ ïðîöåñó. Íà ö³é фàз³ âèêîíó-
єòüñÿ ïîð³âíÿííÿ ðåàëüíî îòðèìàíèх ðåзóëüòàò³â 
з³ зì³íè ïðîöåñó з бàæàíîї ìîäåëëю ( «ÿê ïîâèííî 
бóòè») ³ ïî÷èíàєòüñÿ íàñòóïíèé öèêë ïîë³ïшåííÿ.

Сèñòåìè óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè зàбåзïå-
÷óюòü ³ñòîòí³ ïåðåâàãè íà äâîх ð³âíÿх. Пåðшèé 
ð³âåíü – ñòðàòåã³÷íèé, â³í âêëю÷àє òàê³ ïåðåâàãè, 
ÿê зâ'ÿзîê ì³æ îïåðàòèâíèìè, òàêòè÷íèìè òà її 
ñòðàòåã³÷íèìè ö³ëÿìè. Дðóãèé ð³âåíü – ê³ëüê³ñ-
íèé: ðîзðîбêà ïîêàзíèê³â óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðî-
öåñàìè, íàïðèêëàä ñêîðî÷åííÿ òåðì³í³â, óâå-
äåííÿ é óзãîäæåííÿ äîãîâîð³â ³з äí³â äî äåê³ëüêîх 
хâèëèí. ² щå îäíà ïåðåâàãà – зì³íà àòìîñфåðè â 
êîëåêòèâ³, îð³єíòàö³ÿ ñï³âðîб³òíèê³â íà ï³äâè-
щåííÿ åфåêòèâíîñò³ їх ïðàö³, ³íфîðìîâàí³ñòü ïðî 
òå, ÿê їхí³ ä³ї âïëèâàюòü íà зàãàëüíèé ðåзóëüòàò ³ 
â ö³ëîìó íà ñòàí ï³äïðèєìñòâà íà ðèíêó, à òàêîæ 
б³ëüш шâèäêà é àêòèâíà ðåàêö³ÿ íà зì³íè ó êîí-
êóðåíòíîìó ñåðåäîâèщ³.

Уñ³ зàïðîïîíîâàí³ íà äàíèé ìîìåíò ñèñòåìè 
óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè (BPMS) íåзàëåæíî 
â³ä ïëàòфîðìè ðåàë³зàö³ї âèêîíóюòü òàê³ îñíîâí³ 
фóíêö³ї: 

– óïðàâë³ííÿ зàâäàííÿìè ñï³âðîб³òíèê³â (ìîæ-
ëèâ³ñòü îб'єäíóâàòè îêðåì³ зàâäàííÿ â б³зíåñ-ïðî-
öåñè, óïðàâëÿòè ïåðåхîäàìè â³ä îäíîãî зàâäàííÿ 
äî ³íшîãî, ïåðåíàзíà÷àòè зàâäàííÿ ³ ðîзïîä³ëÿòè 
їх íà ãðóïè, фóíêö³îíàëüí³ ï³äðîзä³ëè);

– ìîæëèâ³ñòü îïåðàòèâíî â³äñë³äêîâóâàòè х³ä 
âèêîíàííÿ зàâäàíü (ïîòî÷íó ñòàä³ю, âèêîíàâöÿ ³ 
ñòàí ïðîöåñó, à òàêîæ ³ñòîð³ю зì³í); 

– îïåðàòèâíèé ìîí³òîðèíã (ó ðåæèì³ ðåàëü-
íîãî ÷àñó) îñíîâíèх ïîêàзíèê³â ïðîöåñ³â, ïîïåðåä-
æåíü ïðî ïîìèëêè ³ ïàä³ííÿ ïîêàзíèê³â;

– ìîæëèâ³ñòü ï³äêëю÷åííÿ äî ñèñòåìè ïàðò-
íåð³â ³ ïîâíèé êîíòðîëü íàä їхíüîю ä³ÿëüí³ñòю з 
бîêó ñï³âðîб³òíèê³â ï³äïðèєìñòâà; 

– ïîбóäîâà æîðñòêî ðåãëàìåíòîâàíèх äëÿ âñ³х 
ñï³âðîб³òíèê³â б³зíåñ-ïðîöåñ³â (ð³шåííÿ ïðî ïåðå-
х³ä íà íàñòóïíó фàзó ïðèéìàє ñèñòåìà íà ï³äñòàâ³ 
âæå ââåäåíèх äàíèх ³ ëîã³êè б³зíåñ-ïðîöåñó); 

– ðîзìåæóâàííÿ äîñòóïó íà îñíîâ³ ðîë³ êîæ-
íîãî з êîðèñòóâà÷³â ó ïðîöåñ³ ïðèéíÿòòÿ ð³шåíü 
òà âèêîíàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â (ñï³âðîб³òíèêó 
äîñòóïí³ ò³ëüêè éîãî зàâäàííÿ ³ ò³ëüêè ò³ äàí³, ÿê³ 
íåîбх³äí³ äëÿ âèêîíàííÿ зàâäàííÿ); 

– ³íòåãðàö³ÿ з ³íшèìè êîðïîðàòèâíèìè ñèñ-
òåìàìè ïðÿìî ï³ä ÷àñ âèêîíàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñó 
(îòðèìàííÿ ³ ïåðåäà÷à äàíèх); 

– óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðàâèëàìè íå зóïèíÿю÷è 
âèêîíàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â (íàïðèêëàä, òåðì³íîì 
зàäîâîëåííÿ âèìîãè ïðî ïîâíå äîñòðîêîâå ïîãà-
шåííÿ êðåäèòîðñüêîї зàбîðãîâàíîñò³ òîщî). Íà 
ðèñ. 3 ïðåäñòàâëåíî ìîäåëü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ 
б³зíåñ-ïðîöåñàìè ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîðã³âë³ 
âèхîäÿ÷è ³з зàïðîïîíîâàíîãî íàìè ï³äхîäó äî 
âèзíà÷åííÿ ñóòíîñò³ òåðì³íó óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-
ïðîöåñàìè.

Òàêèì ÷èíîì, âèзíà÷èìî àâòîðñüêèé ï³äх³ä äî 
ñóòíîñò³ ïîíÿòòÿ «óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè 
ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîðã³âë³» – öå ö³ëåñïðÿìî-
âàíà ä³ÿëüí³ñòü, ðîзðîбëåííÿ îïòèìàëüíîї ìîäåë³ 
âèêîíàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â, âèÿâëåííÿ îïòèìàëü-
íèх ïðîöåäóð äëÿ âèêîíàííÿ åфåêòèâíîї òîðãî-
âåëüíîї ä³ÿëüíîñò³ íà îñíîâ³ ãíó÷êèх òåхíîëîã³é, 
зäàòíèх зàбåзïå÷èòè àäàïòèâí³ñòü б³зíåñ-ïðîöåñ³â 
äî ì³íëèâèх óìîâ фóíêö³îíóâàííÿ, з âèêîðèñòàí-
íÿì ñóêóïíîñò³ ìåòîä³â òà зàñîб³â äëÿ зàäîâîëåííÿ 
ïîòðåб ñïîæèâà÷³â, âèêîðèñòîâóю÷è ïðè öüîìó 
ðåñóðñè ï³äïðèєìñòâà.

Âисновки. Уïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè íà ï³ä-
ïðèєìñòâ³ îïòîâîї òîðã³âë³ ïîâèíí³ бóòè ïîâ’ÿзàí³ 
з³ ñòðàòåã³єю ðîзâèòêó ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîð-
ã³âë³, âðàхîâóâàòè ïåðñïåêòèâí³ ïîòðåбè ñïîæèâà-
÷³â, ì³íëèâ³ óìîâè äèíàì³÷íîãî ðèíêîâîãî ñåðåä-
îâèщà, бàзóâàòèñÿ íà ïðîâåäåíí³ àíàë³зó íàÿâíèх 
б³зíåñ-ïðîöåñ³â òà íà ï³äñòàâ³ äàíîї ³íфîðìàö³ї 
ðîзðîбëÿòè ïð³îðèòåòíó ìîäåëü фîðìóâàííÿ òà 
óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñàìè, âèêîðèñòàííÿ ÿêèх 
ñïðèÿòèìå зàбåзïå÷åííю äîâãîñòðîêîâèх êîíêó-
ðåíòíèх ïåðåâàã òîðãîâåëüíîãî ï³äïðèєìñòâà îïòî-
âîї òîðã³âë³ íà ðèíêó âèхîäÿ÷è ³з зàïðîïîíîâàíèх 
íàìè âèзíà÷åíü.

Òàêèì ÷èíîì, ó хîä³ äîñë³äæåííÿ íàìè âèÿâ-
ëåíî äîö³ëüí³ñòü äîñë³äæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ 
б³зíåñ-ïðîöåñàìè ï³äïðèєìñòâà îïòîâîї òîðã³âë³, 
щî ñïðèÿòèìå âèð³шåííю íàãàëüíèх ïðîбëåì 
ïîäàëüшîãî ðîзâèòêó їхíüîї ä³ÿëüíîñò³.
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Ðезюме
Â ñòàòüå èññëåäîâàíы îñíîâíыå ïîäхîäы ê ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ бèзíåñ-ïðîöåññàìè, îïðåäåëåí àâòîðñêèé 
ïîäхîä ê ñóщíîñòè ñèñòåìы óïðàâëåíèÿ бèзíåñ-ïðîöåññàìè ïðåäïðèÿòèÿ îïòîâîé òîðãîâëè. Îïðåäåëåíы 
ìåòîäîëîãè÷åñêèå ïîäхîäы ê óïðàâëåíèю бèзíåñ-ïðîöåññàìè ïî ìåòîäîëîãèè «шåñòü ñèãì». Пðåäëîæåíà 
êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü óïðàâëåíèÿ бèзíåñ-ïðîöåññàìè íà ïðåäïðèÿòèè îïòîâîé òîðãîâëè.
Êлючевые слова: бèзíåñ-ïðîöåññы, ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ бèзíåñ-ïðîöåññàìè, öèêë óïðàâëåíèÿ бèзíåñ-ïðî-
öåññàìè, ìåòîäîëîãèÿ «шåñòü ñèãì».
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Summary
The main approaches to the system of management of business processes are examined, the author's approach 
to the essence of the system of management of business processes of the enterprise of wholesale trade is 
identified. The methodological approaches to business process management is defined. It is based on the 
methodology of Six Sigmas. The author proposed a conceptual model of management of business processes at 
the enterprise of wholesale trade.
Keywords: business processes, the system of management of business processes, the cycle of management of 
business processes, Six Sigma methodology.
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Хåðñîíñüêèé íàö³îíàëüíèé òåхí³÷íèé óí³âåðñèòåò

ÅÊÑПÅÐÒÍÀ ÎÖ²ÍÊÀ ÂÈÄ²Â ПÎÑËÓÃ ЯÊ ²ÍÑÒÐÓМÅÍÒ ПÐÎÃÍÎЗÓÂÀÍÍЯ  
ПÐÈÂÀБËÈÂÎÑÒ² ÒÓÐÈÑÒÈЧÍÎÃÎ ПÐÎÄÓÊÒÓ

У ñòàòò³ ðîзãëÿíóòî ïðîбëåìó зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â íàäàâàíèì îбñëóãîâóâàííÿì íà ï³äïðèєìñòâàх 
ñфåðè ïîñëóã. Пîêàзàíî, щî зàâäàííÿ ìîæå бóòè âèð³шåíå зà äîïîìîãîю зàñòîñóâàííÿ ìåòîäó åêñïåðòíèх 
îö³íîê. Ðîзãëÿíóòî òåîðåòè÷í³ ³ ïðàêòè÷í³ ïèòàííÿ âèêîðèñòàííÿ ìåòîäó åêñïåðòíèх îö³íîê äëÿ ïðîãíî-
зóâàííÿ ïðèâàбëèâîñò³ òóðèñòè÷íîãî ïðîäóêòó.
Êлючові слова: ìåòîä, âèзíà÷åííÿ, зàäîâîëåí³ñòü, ñïîæèâà÷³, ïîñëóãè, ïðèâàбëèâ³ñòü, òóðèзì, ïîêàзíèê, 
âàãîì³ñòü, зíà÷åííÿ.

Постановка проблеми. Пðîбëåìà äîñë³äæåííÿ 
ÿêîñò³ ñåðâ³ñó òà зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â бóëà é 
є àêòóàëüíîю íà ïðîòÿз³ äåê³ëüêîх äåñÿòê³â ðîê³â. 
Âèñîêèé ð³âåíü зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷à – îäíà 
з æèòòєâî âàæëèâèх óìîâ óñï³хó бóäü-ÿêîãî ï³ä-
ïðèєìñòâà. Пðè÷îìó àêòóàëüí³ñòü äàíîãî íàïðÿìó 
äîñë³äæåíü ïîñò³éíî зðîñòàє, щî âèзíà÷àєòüñÿ 
бåзë³÷÷ю фàêòîð³â, щî хàðàêòåðèзóюòü ñó÷àñí³ 
ðèíêè, íàïðèêëàä, ïîñò³éíî зðîñòàю÷îю êîíêó-
ðåíö³єю ì³æ ïîñòà÷àëüíèêàìè ³ âèñîêèì ð³âíåì 
³íфîðìîâàíîñò³ ñïîæèâà÷³â, зóìîâëåíèìè âñå 
б³ëüш äîñòóïíîю ³íфîðìàö³єю ïðî ïîñëóãè. Êð³ì 
òîãî, ðîзâèòîê åêîíîì³êè éäå шëÿхîì ï³äâèщåííÿ 
ñåðâ³ñíîãî ñêëàäíèêà ÿê ó зàãàëüíîìó îбñÿз³ âèðî-
бëåíèх бëàã, òàê ³ ó ñфåð³ зàéíÿòîñò³. Сåðâ³ñ, щî 
íàäàєòüñÿ êîìïàí³єю íà ðèíêó, ñòàє îäíèì ³з íàé-
б³ëüш âàæëèâèх ³íñòðóìåíò³â ó бîðîòüб³ зà ñïî-
æèâà÷à, îäí³єю з íàéб³ëüшèх ñêëàäîâèх ÷àñòèí 
ï³ä ÷àñ фîðìóâàííÿ äîâãîñòðîêîâîї êîíêóðåíòíîї 
ïåðåâàãè íà ðèíêó. 

Àналіз останніõ досліджень і публікацій. 
Íåзâàæàю÷è íà òå щî ïèòàííю âèзíà÷åííÿ зàäî-
âîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â ïðèñâÿ÷åíî ÷èìàëî ïðàöü 

ðîñ³éñüêèх ³ зàðóб³æíèх àâòîð³â, ðîзðîбëåíèé 
âåëèêèé àðñåíàë ñòàòèñòè÷íèх ìåòîä³â, àëå ïðî-
бëåìà зàëèшàєòüñÿ íå äî ê³íöÿ âèâ÷åíîю. Сïðà-
âåäëèâî зàзíà÷åíî, щî äëÿ êîìïàí³ї бóäü-ÿêîї 
ñфåðè ä³ÿëüíîñò³ зàäîâîëåííÿ ïîòðåб ñâîїх ñïîæè-
âà÷³â ³ ïîïåðåäæåííÿ î÷³êóâàíü êë³єíò³â òî÷í³шå 
³ шâèäшå, í³æ êîíêóðåíòè, äàє зìîãó äîñÿãàòè 
íàéб³ëüшèх êîìåðö³éíèх óñï³х³â ³ є ñòèìóëîì 
äëÿ ³ííîâàö³é ó âñ³х íàïðÿìàх б³зíåñó [1, ñ. 145]. 
Íà öüîìó àêöåíòóє óâàãó êëàñèê ìåíåäæìåíòó 
П. Дðóêåð: «²ñíóє ëèшå îäíå ïðàâîì³ðíå îбґðóí-
òóâàííÿ ö³ë³ б³зíåñó: ñòâîðåííÿ зàäîâîëåíîãî êë³-
єíòà» [2, ñ. 472]. У íèзö³ ïðàöü ïîíÿòòÿ «ÿê³ñòü 
ïîñëóã» ³ «зàäîâîëåí³ñòü ñïîæèâà÷³â» óâàæàюòü 
³äåíòè÷íèìè. Â. Çàéòàìëü ³ Ì. Б³òíåð óâàæàюòü, 
щî ïîíÿòòÿ «зàäîâîëåí³ñòü ñïîæèâà÷³â» зíà÷íî 
шèðшå, í³æ ïîíÿòòÿ «ÿê³ñòü», îñê³ëüêè ñïðèé-
íÿòà ñïîæèâà÷åì ÿê³ñòü ïðîäóêòó зàëåæèòü íå 
ò³ëüêè â³ä éîãî ö³íè òà ÿêîñò³, à òàêîæ ö³ëîї íèзêè 
îñîбèñò³ñíèх ³ ñèòóàòèâíèх фàêòîð³â. Ð.Л. Îë³-
âåð, Ð.Ò. Ðóñò ³ С. Âàðê³ ââàæàюòü, щî îðãàí³зà-
ö³ї ïîâèíí³ ïðàãíóòè ï³äíÿòè ð³âåíü зàäîâîëåíîñò³ 
ñïîæèâà÷³â òàê, щîб ò³ â³ä÷óâàëè ïî÷óòòÿ зàхâàòó 


