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Стаття присвячена актуальним питанням обґрунтування методів удосконалення бізнеспроцесів підпри-
ємства. З метою вибору методу удосконалення бізнеспроцесів торгівельного підприємства використано ме-
тод аналізу ієрархії. Спираючись на результати експертного оцінювання альтернатив обґрунтовано, що най-
більш пріоритетним методом удосконалення є перепроектування. 
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маркінг.

Гаврильченко Е.В. СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ БИЗНЕСПРОЦЕССОВ ПРЕДПРИЯТИЯ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ 
МЕТОДОВ ЭКСПЕРТНОГО АНАЛИЗА

Статья посвящена актуальным вопросам обоснования методов совершенствования бизнеспроцессов 
предприятия. С целью выбора метода совершенствования бизнеспроцессов торгового предприятия исполь-
зован метод анализа иерархии. Опираясь на результаты экспертной оценки альтернатив обосновано, что 
наиболее приоритетным методом совершенствования является перепроектирование.

Ключевые слова: бизнеспроцессы, совершенствование бизнеспроцессов, перепроектирование, реин-
жиниринг, бенчмаркинг.

Havrylchenko E.V. IMPROVEMENT OF BUSINESS PROCESSES OF THE ENTERPRISE BY USING EXPERT 
ANALYSIS METHODS

The article is devoted to the actual questions of substantiation of methods of improvement of business processes 
of the enterprise. In order to choose the method of improving the business processes of a trading company, a hier-
archy analysis method is used. Based on the results of expert evaluation of alternatives, it has been substantiated 
that the most priority method of improvement is redesign.
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Постановка проблеми у загальному 
вигляді. Сучасні українські підприємства 
існують у постійно мінливих умовах: зміню-
ються використовувані технології, спожи-
вацькі уподобання, можливості та поведінка 
конкурентів, в результаті чого бізнеспроцес 
стає неефективним та потребує удоскона-
лення. Залежно від завдань, які стоять перед 
підприємством, віддається перевага конкрет-
ним методам удосконалення бізнеспроцесів 
або їх комбінаціям.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Теоретикометодологічною базою дослі-
дження послугували наукові праці та еко-
номічні дослідження таких вітчизняних та 
зарубіжних авторів: Хаммера М., Чампі Д., 
Ойхмана Е. Г., Шеєра А., Брімсона Д., Андер-
сена Б., Робсона М., Уллаха Ф., Єліферова 
В. Г., Рєпіна В. В., Криворучко О. Н., Кондра-
тьєва В. В., Тельнов Ю. Ф., Чаадаєва В. К., 
Ільїна В. та інших. 

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Динамічний розви-
ток ринку товарів та послуг, постійні зміни в 
зовнішньому середовищі обумовлюють необ-
хідність пошуку нових інструментів і методів 
удосконалення бізнеспроцесів підприємства, 
а отже, потребують здійснення подальших 
досліджень у даному напрямі.

Формулювання цілей статті. Мета 
статті – обґрунтування методу удосконалення 
бізнеспроцесів на торгівельному підприєм-
стві на основі використання методу Т. Сааті.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Удосконалення бізнеспроцесів 
на підприємстві потребує вибору методу їх 
поліпшення. З метою вибору методу удоско-
налення бізнеспроцесів використано метод 
аналізу ієрархії – методологічна основа 
для рішення завдань вибору альтернатив 
за допомогою їх багатокритеріального рей-
тингування. Метод аналізу ієрархії був роз-
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роблений американським вченим Т. Сааті. 
Основне призначення даного методу полягає 
в підтримці прийняття рішень за допомогою 
ієрархічної композиції завдання й рейтингу-
вання альтернативних рішень. Метод дозво-
ляє провести аналіз проблеми. При цьому 
проблема ухвалення рішення представля-
ється у вигляді ієрархічно впорядкованих 
таких елементів: 

– мети рейтингування;
– критеріїв, за якими оцінюються альтер-

нативи;
– альтернатив;
– системи зв'язків, що вказують на взаєм-

ний вплив критеріїв і рішень.
Метод аналізу ієрархії ґрунтується на здій-

сненні декомпозиції проблеми на порівняно 
прості складові частини з подальшою оброб-
кою послідовності суджень особи, що приймає 
рішення, за допомогою здійснення попарного 
їхнього порівняння.

Критеріями, на основі яких приймається 
рішення щодо вибору методу вдосконалення 
бізнеспроцесів є швидке підвищення рівня 
виконання бізнеспроцесу, покращення фінан-
сового стану підприємства, підвищення кон-
курентоспроможності підприємства, покра-
щення взаємодії між співробітниками.

Отже, перший крок методу аналізу ієрар-
хій полягає в декомпозиції та представ-
ленні задачі в ієрархічній формі. Створимо 
домінантну ієрархію, яка будуються з вер-
шини (мета) через проміжні рівні (критерії, 
від яких залежать наступні рівні) до най-

нижчого рівня, який є, зазвичай, переліком 
альтернатив.

Декомпозиція задачі ієрархії вибору методу 
удосконалення бізнеспроцесів представлена 
на рис. 1.

Відповідно до представленої ієрархії необ-
хідно визначити найбільш прийнятний метод 
удосконалення бізнеспроцесів (альтерна-
тиви А1, А2, А3, А4) на основі таких крите-
ріїв, як: швидке підвищення рівня виконання 
бізнеспроцесу (К1), покращення фінансового 
стану підприємства (К2), підвищення конку-
рентоспроможності підприємства (К3), покра-
щення взаємодії між співробітниками (К4). 
Після побудови декомпозиції задачі ієрархії 
визначається пріоритетність критеріїв при 
виборі альтернатив на основі попарних оцінок 
суджень. Система попарних оцінок суджень 
за методом аналізу ієрархії Т. Сааті [2] при-
водить до результату, що може бути пред-
ставлений у вигляді зворотносиметричної 
матриці, представленої у табл. 1.

Елемент матриці a (і,j) визначається шля-
хом порівняння важливості іго фактора з jм 
за шкалою інтенсивності від 1 до 9, де оцінки 
мають наступне визначення [1]:

1 – рівна важливість;
3 – помірне домінування іго фактора над 

jм;
5 – істотна перевага іго фактора над jм;
7 – значна перевага іго фактора над jм;
9 – дуже сильні перевага іго фактора над 

jм;
2, 4, 6, 8 – відповідні проміжні значення.
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Рис. 1. Декомпозиція задачі ієрархії вибору методу удосконалення  
бізнес-процесів торгівельного підприємства
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Матриця попарних порівнянь суджень 
щодо визначення пріоритетності критеріїв при 
виборі методу вдосконалення бізнеспроцесів 
представлена у табл. 2. 

Відповідно до представленої матриці, 
при вирішенні мети (вибору методу вдоско-
налення бізнеспроцесів) критерій К1 має 
незначне домінування над критерієм К2 та 
помірне домінування над критерієм К4; кри-
терій К2 має помірне домінування над кри-
терієм К3 та істотну перевагу над критерієм 
К4; критерій К3 має помірне домінування над 
критерієм К4.

Визначення пріоритетності критеріїв при 
виборі альтернативи здійснюється за фор-
мулами:
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де wi  – компонента власного вектору 
матриці (середнє значення оцінок пріоритет-
ності);

wнорм  – нормований вектор матриці попар-
них порівнянь (вектор пріоритетів);

aij  – значення елементів матриці.
Оцінка узгодженості думок експертів здій-

снюється за формулами:
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де λ – власне значення матриці;
Ic  – індекс узгодженості;
Icc  – середнє значення індексу узгодже-

ності (дані табл. 2);
ОС – відношення узгодженості;
n – кількість критеріїв (альтернатив).
Середнє значення індексу узгодженості 

наведено у табл. 3.
Результати розрахунку пріоритетності кри-

теріїв вибору методу вдосконалення бізнес
процесів представлені у табл. 4.

В процесі оцінки узгодженості думок екс-
пертів визначено, що власне значення 
матриці становить 4,15, індекс узгодженості 
0,05, середнє значення індексу узгодженості 
0,90, а відношення узгодженості 0,05. 

За результатами розрахунків найбільш 
пріоритетним критерієм при виборі методу 
вдосконалення бізнеспроцесів є швидке 
підвищення рівня виконання бізнеспроцесу 
(К1). Значення показників індексу узгодже-
ності та відношення узгодженості, нижчі за 
нормативні 0,2 та 0,1 відповідно, що свід-
чить про узгодженість думок експертів та 
адекватність результатів моделювання. 
Проілюструємо пріоритетність критеріїв при 
виборі методу вдосконалення бізнеспроце-
сів (рис. 2).

Таблиця 1
Матриця парних порівнянь суджень за методом аналізу ієрархії Т. Сааті

Фактор 1 (j-й фактор) … n
1 (ій фактор) 1 … a (і,j)

… … 1 …
n a (і,j) … 1

Таблиця 2
Матриця парних порівнянь критеріїв вибору методу вдосконалення бізнес-процесів

Критерій К1 К2 К3 К4
К1 1 2 4 3
К2 1/2 1 3 5
К3 1/4 1/3 1 3
К4 1/3 1/5 1/3 1

Таблиця 3
Середнє значення індексу узгодженості

Розмір матриці 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Середнє значення індексу 
узгодженості (Ісс) 0 0 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49
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Наступним етапом є визначення пріорите-
тів альтернатив за кожним з критеріїв. Резуль-
тати розрахунку пріоритетності альтернатив 
вибору методу вдосконалення бізнеспроце-
сів представлені у табл. 5 – 8.

Таким чином, згідно з критерієм К1 «Швидке 
підвищення рівня виконання бізнеспроцесу» 
вищий пріоритет має метод перепроекту-
вання (0,48). Менш пріоритетними є метод 
швидкого аналізу рішення (0,27) та бенчмар-
кінгу (0,17). Найнижчий пріоритет має метод 
реінжинірингу (0,17). Метод швидкого аналізу 
рішення хоча і дає змогу впровадити вдоско-
налення на протязі не більше ніж 90 днів, але 
не дає можливість розглянути обраний бізнес

процес у взаємозв'язку з іншими бізнеспро-
цесами, так як увага зосереджується лише на 
конкретному бізнеспроцесі, що може впли-
нути на якість отриманого результату. Для 
рішення виявлених проблем у бізнеспроцесі 
«Реалізація запчастин» планується викорис-
тати такі способи, які можуть за короткий тер-
мін підвищити показники та якість виконова-
ного процесу. Метод перепроектування також 
дає можливість реалізувати зміни у короткий 
термін, але при цьому можливо відслідкувати 
зв'язок з іншими бізнеспроцесами та при-
йняти рішення, яке зможе краще вплинути 
на майбутній рівень виконання бізнеспро-
цесу. Метод реінжинірингу вимагає більше 
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Ряд1 0,44 0,30 0,18 0,09

Таблиця 5
Значення пріоритетності альтернатив за критерієм  

«Швидке підвищення рівня виконання бізнес-процесу»
Альтернатива А1 А2 А3 А4 Wi Wнорм

А1 1,00 0,50 3,00 2,00 1,32 0,27
А2 2,00 1,00 5,00 3,00 2,34 0,48
А3 0,33 0,20 1,00 0,33 0,39 0,08
А4 0,50 0,33 3,00 1,00 0,84 0,17

Сума 3,83 2,03 12,00 6,33 4,88 1,00

Таблиця 4
Значення пріоритетності критеріїв при виборі методу вдосконалення  

бізнес-процесів торгівельного підприємства
Критерій К1 К2 К3 К4 Wi Wнорм

К1 1,00 2,00 3,00 3,00 2,06 0,44
К2 0,50 1,00 2,00 4,00 1,41 0,30
К3 0,33 0,50 1,00 3,00 0,84 0,18
К4 0,33 0,25 0,33 1,00 0,41 0,09

Сума 2,17 3,75 6,33 11,00 4,72 1,00

Рис. 2. Пріоритетність критеріїв при виборі методу вдосконалення бізнес-процесів
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Таблиця 7
Значення пріоритетності альтернатив за критерієм  

«Підвищення конкурентоспроможності підприємства»
Альтернатива А1 А2 А3 А4 Wi Wнорм

А1 1,00 0,20 0,20 0,25 0,32 0,06
А2 5,00 1,00 0,50 0,50 1,06 0,22
А3 5,00 2,00 1,00 2,00 2,11 0,43
А4 4,00 2,00 0,50 1,00 1,41 0,29

Сума 15,00 5,20 2,20 3,75 4,90 1,00

Таблиця 8
Значення пріоритетності альтернатив за критерієм  

«Покращення взаємодії між співробітниками»
Альтернатива А1 А2 А3 А4 Wi Wнорм

А1 1,00 0,25 0,20 0,33 0,36 0,07
А2 4,00 1,00 0,33 3,00 1,41 0,27
А3 5,00 3,00 1,00 4,00 2,78 0,53
А4 3,00 0,33 0,25 1,00 0,71 0,13

Сума 13,00 4,58 1,78 8,33 5,26 1,00

часу та зусиль, а також потребує кардинальні 
зміни у бізнеспроцесі. Для реалізації методу 
бенчмакінгу необхідно мати можливість отри-
мати достатньо повну інформацію про функ-
ціонування інших підприємств, бізнеспроце-
сами яких зацікавлено підприємство, але на 
даний момент часу це є важкою задачею, що 
не може призвести до ефективної реалізації 
цього методу. 

За критерієм К2 «Покращення фінансового 
стану підприємства» вищий пріоритет має 
метод перепроектування (0,39) та реінжині-
рингу (0,38). Нижчий пріоритет для підпри-
ємства мають метод бенчмаркінгу та метод 
швидкого аналізу рішення. 

За критерієм К3 «Підвищення конкуренто-
спроможності підприємства» вищий пріори-
тет має реінжиніринг (0,43). Нижчий пріоритет 
мають метод бенчмаркінгу (0,29) та перепро-
ектування (0,22). Найнижчий пріоритет має 
метод швидкого аналізу рішення (0,06). 

Відповідно до критерію К4 «Покращення 
взаємодії між співробітниками» вищий пріо-

ритет має метод реінжинірингу (0,53). Нижчий 
пріоритет має метод перепроектування (0,27). 
Найнижчий пріоритет мають метод бенчмар-
кінгу (0,13) та швидкого аналізу рішення (0,07). 

Пріоритетність методів удосконалення біз-
неспроцесів за критеріями К1К4: швидке 
підвищення рівня виконання бізнеспроцесу 
(К1), покращення фінансового стану підпри-
ємства (К2), підвищення конкурентоспро-
можності підприємства (К3), покращення 
взаємодії між співробітниками (К4) графічно 
представлено на рис. 3.

Таким чином, за критеріями швидке підви-
щення рівня виконання бізнеспроцесу (К1) та 
покращення фінансового стану підприємства 
(К2) найвищий пріоритет має метод перепро-
ектування, а за критеріями підвищення кон-
курентоспроможності підприємства (К3) та 
покращення взаємодії між співробітниками 
(К4) найвищий пріоритет має реінжиніринг. 
Тому необхідно розрахувати глобальний прі-
оритет альтернатив з урахуванням значи-
мості критеріїв.

Таблиця 6
Значення пріоритетності альтернатив за критерієм  

«Покращення фінансового стану підприємства»
Альтернатива А1 А2 А3 А4 Wi Wнорм

А1 1,00 0,20 0,33 0,33 0,39 0,08
А2 5,00 1,00 0,50 5,00 1,88 0,39
А3 3,00 2,00 1,00 2,00 1,86 0,38
А4 3,00 0,20 0,50 1,00 0,74 0,15

Сума 12,00 3,40 2,33 8,33 4,87 1,00
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Рис. 3. Значення пріоритетів методів удосконалення  
бізнес-процесів за критеріями К1-К4

Таблиця 9
Розрахунок глобального пріоритету методів удосконалення бізнес-процесів

Альтернативи
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Метод швидкого 
аналізу рішення 0,27 0,08 0,06 0,07 0,16

Перепроектування 0,48 0,39 0,22 0,27 0,39
Реінжиніринг 0,08 0,38 0,43 0,53 0,27
Бенчмаркінг 0,17 0,15 0,29 0,13 0,18

Найбільш пріоритетна альтернатива визна-
чається шляхом перемноження матриці пріо-
ритетів альтернатив за кожним критерієм на 
матрицю пріоритетів критеріїв (табл. 9).

На рис. 4 проілюстровано пріоритетність 
методів удосконалення бізнеспроцесів торгі-
вельного підприємства.

Висновки. Таким чином, експертне оціню-
вання альтернатив методом аналізу ієрархій 
дало змогу визначити, що найбільш пріори-
тетним методом удосконалення бізнеспро-
цесів на досліджуваному торгівельному під-
приємстві є перепроектування. Цей метод 
дає можливість реалізувати зміни у короткий 
термін, але при цьому існує реальна можли-
вість відслідкувати зв'язок з іншими бізнес

процесами та прийняти управлінські рішення, 
які позитивно вплинуть на майбутній рівень 
виконання бізнеспроцесу.

У цілому, вибір методу вдосконалення біз-
неспроцесів є індивідуальним для кожного 
підприємства, він повинен бути обумовле-
ний факторами та умовами, які склалися на 
даний момент на підприємстві і які вплива-
ють на його функціонування. Можлива комбі-
нація різних методів та інструментів удоско-
налення бізнеспроцесів. При правильному 
підході та умінні застосовувати методи удо-
сконалення бізнеспроцесів можна не тільки 
знайти вихід із складних ситуацій, а й під-
вищити ефективність діяльності в умовах 
нестабільності.

 

0,00
0,10
0,20
0,30
0,40
0,50
0,60

К1 

К2 

К3 

К4 

Метод швидкого аналізу рішення Перепроектування Реінжиніринг Бенчмаркінг 



276

МУКАЧІВСЬКИЙ ДЕРЖАВНИЙ УНІВЕРСИТЕТ

 

0,00

0,10

0,20

0,30

0,40

Метод швидкого 
аналізу рішення 

Перепроектування 

Реінжиніринг 

Бенчмаркінг 

Рис. 4. Значення оцінки глобального пріоритету  
методів удосконалення бізнес-процесів
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