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Стаття присвячена дослідженню реінжинірингу бізнес-процесів комерційних підприємств на основі контр-
ольно-критичних точок (ККТ). Актуальність теми обумовлена необхідністю підвищення ефективності та адап-
тивності підприємств в умовах динамічного ринкового середовища. Запропоновано методичний підхід до іден-
тифікації, оцінки та оптимізації ККТ, що ґрунтується на аналізі вузьких місць, операційних витрат та ключових 
показників продуктивності. Використані методи системного аналізу, процесного моделювання та експертного 
оцінювання. Отримані результати підтверджують доцільність впровадження ККТ для підвищення операційної 
ефективності, зниження витрат і забезпечення стійкості бізнесу. Практична цінність статті полягає у розробці 
підходу до оптимізації бізнес-процесів, що може бути використаний комерційними підприємствами для під-
вищення конкурентоспроможності.

Ключові слова: реінжиніринг бізнес-процесів, контрольно-критичні точки, оптимізація процесів, ефектив-
ність підприємства, операційні витрати.

The article explores the reengineering of business processes in commercial enterprises based on critical control 
points (CCPs) as an innovative approach to enhancing efficiency, adaptability, and resilience in the modern economic 
environment. The relevance of the topic is driven by the need to respond to challenges such as high competition, 
market instability, rapid technological changes, and the increasing role of digital solutions in business operations. The 
use of CCPs enables systematic control over key stages of business processes, identifying bottlenecks, and ensuring 
effective managerial decision-making for process optimization. The research methodology includes a process-based 
approach to business process modeling, a systematic analysis of operational efficiency, the application of statistical 
methods for performance evaluation, and expert assessment of the impact of CCPs on key enterprise indicators.  
A methodology for identifying critical control points is proposed, based on the analysis of quality, responsiveness, 
cost, and business process flexibility parameters. Integrating CCPs into the enterprise management system allows 
for the automation of monitoring and analysis processes, contributing to faster decision-making and risk minimization.  
The key research findings confirm the effectiveness of implementing CCPs in business process reengineering, 
leading to reduced operational costs, increased productivity, and improved enterprise adaptability to market 
changes. The practical application of the methodology in a commercial enterprise demonstrated that utilizing critical 
control points enhances business process quality, reduces operational time, and optimizes resource utilization. The 
practical significance of the study lies in the development of a scientifically grounded methodology for implementing 
critical control points in business process management. This methodology can be utilized by enterprises across 
various industries to improve operational activities, strengthen competitive positions, and ensure sustainable growth 
in the face of modern economic challenges.

Keywords: business process reengineering, critical control points, process optimization, enterprise efficiency, 
operational costs.
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Постановка проблеми. У сучасних умо-
вах нестабільності, конкуренції та техно-
логічних змін бізнес-процеси підприємств 
потребують оновлення. Традиційні методи 
управління не забезпечують необхідної гнуч-
кості, що знижує ефективність і конкурен-
тоспроможність. Реінжиніринг бізнес-про-
цесів на основі контрольно-критичних точок 
(ККТ) є перспективним підходом, але від-
сутність уніфікованої методики та емпірич-
них досліджень створює наукову і практичну 
прогалину. Важливо визначити ключові ККТ, 
оптимізувати їх, оцінити ефективність реін-
жинірингу та проаналізувати його практичні  
результати.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Реінжиніринг бізнес-процесів підприємств 
логістичної, ресторанної та маркетингової 
сфери досліджували Алькема В. Г. [1], Світ-
лична В., Александрова С. [2], Д’яконова А. К., 
Трішин Ф. А., Коротич О. М. [3, 4]. Питання 
діагностики системи управління розгля-
нуто у роботі Пріб К. та Патики Н. [5]. Праці 
Савчука В. присвячені питанням оцифро-
ваного управління [6], ризик-менеджменту 
підприємств [7], менеджменту в сучасних 
умовах невизначеності [8]. Вовкогон А. Г.,  
Надточій В. М., Роль Н. В., Мерзлова Г. В., 
Слюсаренко А. О., Слюсаренко С. В., Чер- 
нюк С. В., Качан А. Д., Недашківський В. М. 
[9], Нєміріч, О. В., Гавриш, А. В., Крику- 
нова, А. В. [10], Дашковський О., Салата В. 
[11] розглядали питання застосування мето-
дики критичних контрольних точок у сфері 
виробництва харчової продукції. 

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Попри значну кіль-
кість досліджень, присвячених реінжинірингу 
бізнес-процесів, недостатньо вивченими 
залишаються питання застосування контр-
ольно-критичних точок (ККТ). Відсутня уні-
фікована методика їх ідентифікації та впро-
вадження, не визначено комплексний вплив 
на ефективність підприємств. Наявні моделі 
не враховують галузеву специфіку комерцій-
них підприємств, а емпіричні підтвердження 
результативності ККТ обмежені. Також бра-
кує універсального підходу до інтеграції ККТ 
у цифрові системи управління для автомати-
зації контролю та ухвалення рішень у комер-
ційному бізнесі.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Дослідити концепцію контрольно-
критичних точок у реінжинірингу бізнес-про-
цесів, розробити методику їх ідентифікації та 
оцінки ефективності, а також обґрунтувати 

практичні рекомендації щодо їх застосування 
в діяльності комерційних підприємств.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Реінжиніринг бізнес-процесів – це 
стратегічний підхід до підвищення ефектив-
ності, якості та гнучкості операційної діяль-
ності підприємства. Він дозволяє оптимізу-
вати витрати, адаптуватися до динамічного 
ринкового середовища та покращувати конку-
рентні позиції. Застосування контрольно-кри-
тичних точок (ККТ) у реінжинірингу допомагає 
ідентифікувати вузькі місця, знижувати опера-
ційні витрати та підвищувати продуктивність. 
ККТ дозволяють контролювати ключові етапи 
процесів на основі об’єктивних показників 
ефективності, що створює основу для покра-
щення управління підприємством [1–4].

Методика впровадження ККТ включає 
декілька етапів: ідентифікацію та картування 
процесів, визначення критичних точок, оцінку 
їхнього впливу на стратегічні цілі, аналіз 
ефективності та розробку заходів оптиміза-
ції. Моніторинг і аналіз даних ККТ сприяють 
своєчасному виявленню проблем, що дозво-
ляє оперативно реагувати на зміни ринкового 
середовища та мінімізувати ризики [9–11]. 
Автоматизація контролю за ККТ та їх інте-
грація в систему управління підприємством 
дозволяють підвищувати ефективність опе-
раційної діяльності, покращувати викорис-
тання ресурсів і забезпечувати довгострокову 
стабільність бізнесу. Завдяки реінжинірингу 
бізнес-процесів на основі ККТ підприємства 
отримують можливість посилювати свою кон-
курентоспроможність, оптимізуючи ключові 
процеси та забезпечуючи їхню стійкість до 
зовнішніх викликів.

Ефективне впровадження контрольно-
критичних точок (ККТ) потребує деталізації 
на етапі планування, безперервного збору 
та аналізу даних для своєчасного виявлення 
відхилень. Управління ККТ має бути гнуч-
ким і адаптивним до змін ринку, технологій 
і стратегії підприємства. Важливо інтегру-
вати ККТ у систему управління змінами для 
підвищення ефективності реінжинірингу та 
стійкості бізнесу. Для точного визначення сег-
ментів контрольно-критичних точок (ККТ) у 
ключових бізнес-процесах комерційного під-
приємства доцільно застосовувати методику 
критичного ланцюга в поєднанні з покроковим 
проектуванням тривалості та забезпеченості 
процесів. Цей підхід передбачає деталізова-
ний аналіз кожного етапу процесу, визначення 
часових параметрів його виконання та форму-
вання матриці вхідних даних, яка відображає 
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взаємозв’язки між окремими підпроцесами 
[5; 7]. Формування такої матриці дозволяє не 
лише оцінити загальну тривалість виконання 
процесу, але й виявити потенційні критичні 
точки, що можуть негативно впливати на 
ефективність роботи підприємства. Визна-
чення та аналіз ККТ допомагає ідентифіку-
вати можливі затримки, обмеження ресурсів 
та інші негативні фактори, що впливають на 
продуктивність бізнес-процесу.

Таким чином, використання методики кри-
тичного ланцюга разом із покроковим про-
ектуванням дозволяє не тільки локалізувати 
проблемні зони у процесах, а й забезпечити 
їх своєчасну оптимізацію для підвищення 
загальної ефективності діяльності підприєм-
ства (див. рис. 1).

Як видно з даних на рис. 1, методика 
покрокового проектування тривалості, забез-
печеності ключових бізнес-процесів та про-
міжних дій, реалізується шляхом визначення 
напівсегментної тривалості проміжної дії 
ключового бізнес-процесу (п. 1.1) і подаль-
шого розрахунку загальної тривалості сег-
менту функціонування ключового бізнес-про-
цесу (п. 1.2). В якості допоміжного елементу 

функціонування бізнес-процесу, який впливає 
на загальну тривалість сегменту (п. 1.2) та 
напівсегменту проміжної дії (п. 1.1), виступає 
ресурсне забезпечення ключового бізнес-
процесу і його допоміжної дії (п. 1.3).

Сформуємо визначення основних понять 
методики покрокового проектування трива-
лості, забезпеченості ключових бізнес-проце-
сів та проміжних дій:

1. Тривалість напівсегменту проміжної 
дії – це проміжок часу, необхідний для вико-
нання окремої частини проміжної дії в межах 
визначеного ключового процесу. На рис. 1. 
тривалість напівсегменту проміжної дії позна-
чено як t...(n), що вказує на час, необхідний 
для виконання одного з етапів проміжної дії. 
Вимірювання та контроль цього часу дозво-
ляють підприємству оцінити ефективність 
виконання окремих дій всередині ключового 
або проміжного процесу. Серед особливостей 
тривалості напівсегменту проміжної дії можна 
виділити: виявлення «вузьких місць» або 
затримки на певних етапах процесу; швидка 
оцінка продуктивності кожного етапу в окремо 
взятому пів сегменті; виявлення можливос-
тей для оптимізаційних заходів, коли окремі 

Рис. 1. Методика покрокового проектування поточної тривалості, забезпеченості 
ключових бізнес-процесів та проміжних дій комерційного підприємства

Джерело: розроблено автором на базі власних досліджень
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напівсегменти займають більше часу, ніж очі-
кувалося. Таким чином, вимірювання трива-
лості напівсегменту дозволяє деталізувати 
контроль за часом на кожному етапі процесу, 
а також ефективно використовувати цей час 
для підвищення продуктивності та зниження 
витрат часу на другорядні дії.

2. Загальна тривалість сегменту – це 
сумарний час, витрачений на виконання всього 
сегменту проміжної дії від початку до кінця.  
На рис. 1 загальна тривалість сегменту 
позначена як t...(n), що охоплює весь час 
виконання проміжних дій між початковою 
точкою (1) і кінцевою точкою (N) або про-
міжними елементами. Серед особливостей 
загальної тривалості сегменту слід виділити: 
виконання комплексного оцінювання часових 
витрат для виконання процесу; визначення 
відповідності загальної тривалості ключового 
процесу або проміжної дії у рамках запла-
нованих часових норм і стандартів підпри-
ємства; порівняння загальної тривалості 
різних сегментів між собою для виявлення 
найбільш тривалих процесів, які потребують 
оптимізації. Даний показник також важливий 
для стратегічного планування, оскільки він 
дає уявлення про те, скільки часу займають 
усі проміжні етапи в комплексі та допомагає 
керівникам приймати рішення щодо мож-
ливих шляхів скорочення тривалості всього  
процесу.

3. Допоміжні ресурси для функціону-
вання ключового процесу та проміжних 
дій – це ресурси, які відповідають за під-
тримку виконання основних і проміжних дій 
ключового бізнес-процесу, сприяючи їх без-
перебійному функціонуванню. На рис. 1 допо-
міжні ресурси позначені літерою R у (п. 1.3), 
що вказує на залучення додаткових ресурсів 
(матеріальних, фінансових, інформаційних) 
для підтримки як ключового процесу так і 
його проміжної дії. Їх наявність і доступність 
напряму впливають на продуктивність і якість 
роботи. Серед особливостей допоміжних 
ресурсів для функціонування ключового про-
цесу та проміжних дій можна виділити: враху-
вання ресурсів не лише для ключових етапів, 
але й для проміжних процесів, що забезпечує 
комплексний підхід до управління процесами; 
визначення і надання допоміжних ресур-
сів для кожного етапу зменшує ймовірність 
затримок, які можуть виникати через нестачу 
ресурсів; допоміжні ресурси дозволяють під-
тримувати необхідний рівень якості та знижу-
вати ризики помилок, особливо на етапах, які 
потребують підвищеної уваги або спеціальної 

підтримки. Тому, у результаті правильного 
розподілення допоміжних ресурсів, це допо-
може уникнути затримок і забезпечити більш 
ефективне виконання як ключових, так і про-
міжних дій.

Кожне з визначених понять у контексті 
бізнес-процесів допомагає підприємству 
отримати чітке уявлення про стан проце-
сів, їх ефективність та потреби в ресурсах. 
Вимірювання тривалості на різних рівнях 
дозволяє ідентифікувати слабкі ланки, а під-
тримка допоміжними ресурсами забезпечує 
безперервність процесів і підвищує їхню ста-
більність. Такий підхід сприяє стратегічному 
управлінню та оптимізації бізнес-процесів, 
дозволяючи досягти максимальної продук-
тивності при мінімальних витратах часу і 
ресурсів.

На основі методики покрокового проекту-
вання поточної тривалості, забезпеченості 
ключових бізнес-процесів та проміжних дій 
комерційного підприємства розробимо мате-
матичну модель інтеграційної оцінки ефек-
тивності бізнес-процесів.

Для розрахунку інтегрального показника 
ефективності внутрішніх бізнес-процесів 
посилаючись на модель Balance Scorecard 
(BSC) [6–8], виділимо кожен компонент, 
який приймає участь у даному розрахунку, а 
саме: 1) оперативна ефективність; 2) якість;  
3) витрати; 4) інновації для поліпшення. Роз-
глянемо формули для розрахунку кожного 
компоненту у (ф. 1.1 – ф. 1.4), див. табл. 1. 

Додатково, при формуванні інтегрального 
показника ефективності внутрішніх бізнес 
процесів (табл. 1), необхідно визначити ваги 
найбільш значимих компонентів, які відо-
бражають пріоритети підприємства, відділу 
в покращенні того чи іншого аспекту внутріш-
нього бізнес-процесу. 

Деталізуємо визначення вагових параме-
трів інтегрального показника ефективності 
внутрішніх бізнес процесів ωoper , ωQ , ωC , ωI .

ωoper  – це ваговий параметр, який вказує 
на важливість показника оперативної ефек-
тивності внутрішніх бізнес-процесів підпри-
ємства, який відображає загальну швидкість 
виконання завдань (операцій) та займає кон-
кретний % в оцінці загальної ефективності. 
Для нормалізації параметрів визначених ваг, 
% значимості повинен бути у рамках сумар-
ного значення 1. В подальшому розрахунку 
значення інтегрального показника оцінки 
ефективності внутрішніх процесів, показник 
Eoper  помножується на ваговий параметр ωoper , 
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щоб отримати значення Eoper  під дією ваго-
мого параметру ωoper .

ωQ  – це ваговий параметр, який відобра-
жає пріоритет якості у процесі виконання 
завдань (операцій) внутрішніх бізнес-проце-
сів підприємства та вказує на конкретний % 
якості, який приходиться на виконання кон-
кретного завдання (операції) бізнес-процесу. 
Для нормалізації параметрів визначених ваг, 
% значимості повинен бути у рамках сумар-
ного значення 1. В подальшому розрахунку 
значення інтегрального показника оцінки 
ефективності внутрішніх-процесів, показник 
Q  помножується на ваговий параметр ωQ , 
щоб отримати значення Q  під дією вагомого 
параметру ωQ .

ωC  – це ваговий параметр, який відо-
бражає значимість витрат на функціону-
вання (реалізацію) внутрішніх бізнес-проце-

сів підприємства та займає конкретний % в 
загальній оцінці витрат від загальної оцінки 
ефективності. Для нормалізації параметрів 
визначених ваг, % значимості повинен бути у 
рамках сумарного значення 1. В подальшому 
розрахунку значення інтегрального показника 
оцінки ефективності внутрішніх процесів, 
показник C  помножується на ваговий пара-
метр ωC , щоб отримати значення C  під дією 
вагомого параметру ωC .

ωI  – це ваговий параметр, який вказує на 
важливість інновації та покращення внутріш-
ніх бізнес-процесів підприємства та відобра-
жає значення деградації, сталості, покра-
щення бізнес-процесу під впливом заходів 
впровадження інновацій чи покращення біз-
нес-процесу та займає конкретний % в оцінці 
загальної ефективності. Для нормалізації 
параметрів визначених ваг, % значимості 

Таблиця 1
Розрахунок ефективності внутрішніх бізнес-процесів

Компонент Формула Характеристика Пояснення

Оперативна 
ефективність E

V

Toper
task

avg

= �  (1.1)

де Eoper � – оперативна 
ефективність внутрішнього 
бізнес-процесу; Tavg  – 
середній час на виконання 
завдання (операції); 
Vtask  – об’єм виконання 
задач (операцій) на місяць

Чим вище показник 
Eoper  тим більше 
ефективність 
процесу виконання 
завдання (операції) 
за одиницю часу

Якість 
бізнес-процесу Q

T

T
task D

task

def= ×−� � � � 100%  (1.2)

де Q  – якісний показник 
бізнес-процесу; Ddef  – 
кількість дефектів при 
виконанні бізнес-процесу; 
Ttask  – загальна кількість 
задач (операцій) виконаних 
у рамках бізнес-процесу

Чим вище показник 
Q  тим менше 
налічується 
дефектів та краща 
якість при виконанні 
процесу

Витрати 
на виконання 
внутрішнього 
бізнес-процесу

C
C

N
total

task

= �   (1.3)

де C  – витрати на 
виконання внутрішнього-
бізнес-процесу;  
Ctotal  – загальні витрати  
на виконання внутрішнього-
бізнес-процесу; Ntask  – 
кількість виконаних завдань 
(операцій)

Чим нижче 
показник C , тим 
менше витрат на 
виконання одного 
завдання (операції), 
що вказуємо на 
більш ефективне 
використання 
ресурсів

Інновації 
та покращення 
внутрішніх 
бізнес-процесів

I
I I

I
end init

init

=
−

�
��  (1.4)

де I  – показник інновації 
та покращення внутрішніх 
бізнес-процесів; Iinit – індекс 
інновації та покращення 
внутрішніх бізнес-процесів 
у началі періоду;  
Iend  – індекс інновації 
та покращення внутрішніх 
бізнес-процесів у кінці 
періоду

Високий показник 
I  вказує на значне 
поліпшення 
або впровадження 
інновацій 
у процесах 
підприємства

Джерело: розроблено автором на базі власних досліджень
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повинен бути у рамках сумарного значення 
1. В подальшому розрахунку значення інте-
грального показника оцінки ефективності вну-
трішніх процесів, показник I  помножується на 
ваговий параметр ωI , щоб отримати значення 
I  під дією вагомого параметру ωI .

Визначивши формули для розрахунку ком-
понентів E Qoper ,� , C , I  та особливості ваго-
вих параметрів ωoper , ωQ , ωC , ωI  сформуємо 
єдиний інтегральній індекс ефективності вну-
трішніх бізнес-процесів підприємства (ф. 1.5): 

E Einternal oper oper= × +ω �� �
+ × + × + ×ω ω ωQ C IQ C I� � �            (1.5),

Сформуємо метрику оцінки інтегрального 
індексу ефективності внутрішніх бізнес-про-
цесів підприємства. 

1.йПід високою ефективністю внутрішніх 
бізнес-процесів підприємства визначимо зна-
чення Einternal � �≥70 . 

2. Під середньою ефективністю внутріш-
ніх бізнес-процесів підприємства визначимо 
значення 45 70≤ <Einternal � � . 

3. Під низькою ефективністю внутрішніх 
бізнес-процесів підприємства визначимо зна-
чення Einternal � �<40 . 

Розроблений інтегральний індекс ефек-
тивності внутрішніх бізнес-процесів Einternal �  та 
проміжні розрахункові формули, дозволяють 
інтегрувати ключові компоненти внутрішній 
бізнес-процесів посилаючись на параметри 
швидкості виконання завдань (операцій), 
якості завдань (операцій), витрат на функці-
онування бізнес-процесу та інновацій і поліп-
шень, що дозволяє побачити загальну картину 
функціонування бізнес-процесів комерційного 
підприємства. 

Практичне застосування методики ККТ 
було проведено на базі одного із комерцій-
них підприємств виробничого типу – ТОВ 
«Альта Плюс» (ISLA. COFFEE FREASHTLY. 
ROSTED). Для визначення вагових параме-
трів інтегрального показника ефективності 
внутрішніх бізнес процесів ωoper , ωQ , ωC , ωI  
було залучено 25 спеціалістів лінійних та 
функціональних підрозділів даного підприєм-
ства, які залучені до основних бізнес-проце-
сів. Відсоткові значення важливості кожного 
коефіцієнта нормовано таким чином, що їх 
сума дорівнює 1. Надійність отриманих екс-
пертних оцінок обумовлюється їхньою вза-
ємною узгодженістю, оскільки відхилення в 
оцінках експертів підпорядковуються нор-
мальному розподілу.

За результатами проведеного опитування, 
у табл. 2 представленого вагові параметри 

інтегрального показника ефективності вну-
трішніх бізнес процесів ωoper , ωQ , ωC , ωI   
ТОВ «Альта Плюс».

Дані табл. 2 свідчать, що аналіз вагових 
параметрів інтегрального показника ефек-
тивності внутрішніх бізнес-процесів дозво-
ляє чітко окреслити пріоритети між опера-
тивністю, якістю, витратами та інноваціями. 
Наприклад, у сегменті «Retail» домінують 
оперативність і якість (30-40%), а витрати 
та інновації отримують значно меншу увагу 
(10-20%), що підкреслює орієнтацію на швид-
кість і надійність обслуговування, проте 
низька вага інновацій може стримувати 
подальший розвиток сегмента. В сегменті 
«Online Retail» спостерігається більша різ-
номанітність: процес отримання замовлень 
зосереджується на оперативності (50%), тоді 
як при обробці і відправці замовлень якість 
досягає до 50%, що свідчить про прагнення 
забезпечити збалансований підхід, врахову-
ючи важливість клієнтського досвіду. У сфері 
складської логістики планування потреб має 
максимальну вагу (60%) через критичну необ-
хідність своєчасного забезпечення матеріа-
лами, а комплектація замовлень орієнтована 
на якість (50%), що обґрунтовано потребою 
мінімізувати помилки при відправці. Закупівлі, 
особливо в сфері ЗЕД, характеризуються 
акцентом на якості під час укладання контр-
актів (50%), проте для пошуку транспорту 
оперативність може сягати 60%, а баланс між 
оперативністю та якістю досягається лише 
при плануванні повторного постачання, що 
може бути недостатньо ефективним у контек-
сті високих витрат. Загалом, витрати мають 
найнижчий пріоритет (10%) у всіх сегментах, 
що свідчить про їх другорядну роль, а іннова-
ції, за винятком окремих процесів (наприклад, 
обробка замовлень в «Online Retail» з вагою 
20%), також отримують порівняно невисокі 
вагові параметри, що обмежує можливості 
для підвищення ефективності через впрова-
дження новітніх технологій і підходів.

Для покращення ефективності внутрішніх 
бізнес-процесів рекомендується збалансу-
вати пріоритети між оперативністю та якістю, 
особливо в закупівлях, оскільки надмірний 
акцент на одному компоненті знижує загальну 
результативність. У складській логістиці необ-
хідно переглянути вагу витрат, оскільки їхній 
вплив на загальну ефективність недооці-
нений, що може призводити до перевитрат 
ресурсів. Також доцільно підвищити вагові 
параметри інновацій, зокрема для планування 
постачань і управління складськими операці-
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ями. Це дозволить впровадити нові підходи, 
які забезпечать більш стабільний розвиток і 
підвищення конкурентоспроможності бізнесу.

Розрахуємо інтегральні індекси ефектив-
ності внутрішніх бізнес-процесів підприєм-
ства, див. табл. 3.

Згідно з даними табл. 3, аналіз інтеграль-
них показників ефективності внутрішніх біз-
нес-процесів підприємства демонструє сут-

тєві відмінності у результативності залежно 
від сегментів діяльності та ключових функ-
цій. Найвищу ефективність продемонстру-
вали процеси контролю заборгованості 
клієнтів у сегментах «Retail», «Ho.Re.Ca», 
«Online Retail» і «Дистрибуція», де інте-
гральний показник перевищує 90, що свід-
чить про добре налагоджені системи моніто-
рингу та управління фінансовими потоками.  

Таблиця 2
Вагові параметри інтегрального показника ефективності внутрішніх бізнес-процесів 

ТОВ «Альта Плюс»

№ Назва ключового 
бізнес-процесу Назва ключової функції бізнес-процесу Éoper ÉQ ÉC ÉI

1
Продажі 
за сегментом 
Retail

Підключення нового клієнта 0,3 0,4 0,2 0,1
Перше постачання продукції новому клієнту 0,4 0,4 0,1 0,1
Контроль заборгованості клієнта 0,4 0,4 0,1 0,1

2
Продажі 
за сегментом 
Online Retail

Отримання замовлення від клієнта 0,5 0,3 0,1 0,1
Обробка замовлення клієнта 0,4 0,3 0,1 0,2
Комплектація та відправка замовлення 
клієнту 0,3 0,5 0,1 0,1

3
Продажі 
за сегментом 
Ho.Re.Ca

Підключення нового клієнта 0,3 0,5 0,1 0,1
Комплектація та відправка замовлення 
клієнту 0,4 0,4 0,1 0,1

Контроль заборгованості клієнта 0,4 0,4 0,1 0,1

4
Продажі 
за сегментом 
Дистрибуція

Підключення нового клієнта 0,3 0,5 0,1 0,1
Комплектація та відправка замовлення 
клієнту 0,4 0,4 0,1 0,1

Контроль заборгованості клієнта 0,4 0,4 0,1 0,1

5 Складська 
логістика

Планування потреби та передача замовлення 
на виробництво 0,6 0,2 0,1 0,1

Комплектація замовлень 
для доставки по місту 0,3 0,5 0,1 0,1

Комплектація замовлень для відправки 
великих палет до філіалів та оптових клієнтів 0,3 0,5 0,1 0,1

6 Закупівлі

Планування повторних постачань продукції/
сировини 0,4 0,4 0,1 0,1

Замовлення постачальнику 
(заявка на поставку) 0,5 0,3 0,1 0,1

Координація та контроль термінів отримання 
замовлення від постачальника 0,4 0,4 0,2 0,2

7 Закупівлі ЗЕД
Укладання контракту з новим постачальником 0,3 0,5 0,1 0,1
Заявка на пошук авто (заявка перевізнику) 0,6 0,2 0,1 0,1
Планування повторного постачання 0,4 0,4 0,1 0,1

8 Сервісне 
обслуговування

Підключення нового клієнта 0,4 0,4 0,1 0,1
Технічне обслуговування обладнання 
(планове) 0,3 0,5 0,1 0,1

Діагностика та позаплановий ремонт 
(позапланове) 0,6 0,2 0,1 0,1

Джерело: розроблено автором на основі експертних оцінок
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Таблиця 3
Інтегральні індекси ефективності внутрішніх бізнес-процесів ТОВ «Альта Плюс»

№
Назва 

ключового 
бізнес-

процесу

Назва ключової функції 
бізнес-процесу Eoper Q C I Einternal

1
Продажі 
за сегментом 
Retail

Підключення нового клієнта 12,5 80 40 50 32,75
Перше постачання продукції 
новому клієнту 100 80 40 50 73,00

Контроль заборгованості клієнта 150 90 20 50 99,00

2
Продажі 
за сегментом 
Online Retail

Отримання замовлення 
від клієнта 31,5 93,3 3,17 50 48,42

Обробка замовлення клієнта 31,5 93,3 3,17 50 50,27
Комплектація та відправка 
замовлення клієнту 63 93,3 6,3 50 69,92

3
Продажі 
за сегментом 
Ho.Re.Ca

Підключення нового клієнта 12,5 80 40 50 44,75
Комплектація та відправка 
замовлення клієнту 63 93,3 6,3 50 66,89

Контроль заборгованості клієнта 150 90 20 50 99,00

4
Продажі 
за сегментом 
Дистрибуція

Підключення нового клієнта 12,5 80 40 50 44,75
Комплектація та відправка 
замовлення клієнту 63 93,3 6,3 50 61,94

Контроль заборгованості клієнта 150 90 20 50 99,00

5 Складська 
логістика

Планування потреби 
та передача замовлення 
на виробництво

15 93,3 66,6 50 26,00

Комплектація замовлень 
для доставки по місту 36,75 88,5 2,75 50 60,00

Комплектація замовлень 
для відправки великих палет 
до філіалів та оптових клієнтів

7,5 100 133 50 43,95

6 Закупівлі

Планування повторних 
постачань продукції/сировини 15 86,6 133 50 32,34

Замовлення постачальнику 
(заявка на поставку) 15 86,6 133 50 25,18

Координація та контроль 
термінів отримання замовлення 
від постачальника

15 86,6 133 50 24,04

7 Закупівлі ЗЕД

Укладання контракту з новим 
постачальником 0,0125 100 2000 50 -145,00

Заявка на пошук авто 
(заявка перевізнику) 0,66 100 50 50 20,40

Планування повторного 
постачання 0,0125 100 2000 50 -155,00

8 Сервісне 
обслуговування

Підключення нового клієнта 0,083 0,66 1333 50 -128,00
Технічне обслуговування 
обладнання (планове) 32 15 62,5 50 15,85

Діагностика та позаплановий 
ремонт (позапланове) 0,028 100 150 50 10,02

Джерело: розраховано автором за результатами проведеного дослідження
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Тим часом, функції, пов’язані з підключенням 
нових клієнтів та комплектацією замовлень, 
демонструють середні показники, що свідчить 
про потенціал для подальшої оптимізації. 
У сфері складської логістики спостерігаються 
неоднорідні результати: процеси комплектації 
замовлень мають середню ефективність, а 
планування потреб демонструє низькі показ-
ники, що може свідчити про недостатню коор-
динацію між підрозділами або неточність про-
гнозування. Закупівлі, зокрема міжнародні 
(ЗЕД), виявилися найслабшим ланцюгом 
бізнес-процесів, характеризуючись критично 
низькими інтегральними показниками через 
високі витрати та низький рівень якості. Сер-
вісне обслуговування також потребує значних 
змін, оскільки його ефективність знаходиться 
на критично низькому рівні у всіх функціях, 
включаючи технічне обслуговування та поза-
плановий ремонт.

Для підвищення загальної ефективності 
підприємства рекомендується:

1. Оптимізувати витрати у закупівлях і 
міжнародних постачаннях шляхом автомати-
зації процесів, перегляду умов контрактів з 
постачальниками та впровадження контролю 
витрат на ранніх етапах;

2. Удосконалити процеси планування 
потреб у складській логістиці за допомо-
гою сучасних інструментів прогнозування та 
ефективного управління запасами;

3. Підвищити якість сервісного обслу-
говування за рахунок впровадження систем 
моніторингу та профілактичної діагностики, 
що дозволить знизити рівень дефектів і 
витрат на ремонт.

Крім того, доцільно посилити інноваційну 
складову бізнес-процесів, що сприятиме не 
лише підвищенню ефективності, а й ство-
ренню додаткової цінності для клієнтів. Пере-
гляд вагових коефіцієнтів, із збільшенням 
пріоритету якості та інновацій, дозволить 
збалансувати оцінку результатів і визначити 
ключові напрямки розвитку. Такий підхід спри-
ятиме більш ефективному функціонуванню 
бізнесу та забезпечить стабільне зростання 
його конкурентоспроможності.

Висновки. Проведене дослідження 
демонструє, що реінжиніринг бізнес-процесів 
на основі контрольно-критичних точок сприяє 
суттєвій оптимізації операційної діяльності 
підприємств завдяки впровадженню інте-
гральних показників ефективності, що вра-
ховують параметри оперативності, якості, 
витрат та інноваційності. Практичне застосу-
вання запропонованої методики на прикладі 
підприємства дозволило виявити критичні 
зони, де невідповідність між зазначеними 
показниками обмежує загальну продуктив-
ність, а також забезпечило своєчасне вияв-
лення «вузьких місць» для оперативного 
коригування управлінських рішень. Отримані 
результати підтверджують доцільність вико-
ристання сучасних технологій контролю та 
управління, що сприяють систематизації про-
цесів, оптимізації витрат і підвищенню якості 
обслуговування. Запропонована система 
інтегральних показників створює основу для 
подальшої оптимізації операційної діяль-
ності та забезпечення стійкого розвитку під-
приємства в умовах динамічного ринкового  
середовища.
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