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Стаття присвячена узагальненню та систематизації сучасних методів побудови бізнес-моделі підприєм-
ства як цілісної архітектури функціонування бізнесу. Досліджено процесно-орієнтовані підходи до моделю-
вання та обґрунтовано доцільність використання нотації IDEF0 для структуризації бізнес-процесів. Побудо-
вано модель сервісного обслуговування електронного обладнання, визначено її основні операції та виявлено 
резерви оптимізації. Встановлено недоліки існуючої системи сервісу, зокрема залежність від зовнішніх цен-
трів та обмежений контроль якості. Запропоновано реінжиніринг бізнес-процесів через створення власного 
сервісного центру, що забезпечує підвищення оперативності, якості обслуговування та контролю. Впрова-
дження удосконаленої моделі сприятиме зростанню задоволеності клієнтів та посиленню конкурентних пере-
ваг підприємства.

Ключові слова: бізнес-модель підприємства, бізнес-планування, архітектура бізнесу, управління підпри-
ємством, бізнес-процеси, методи моделювання бізнес-процесів, сервісна бізнес-модель. 

The article is devoted to the generalization and systematization of modern methods for developing an enterprise 
business model as an integrated architecture of business functioning. The study examines process-oriented 
approaches to business modeling and substantiates the feasibility of using the IDEF0 notation for structuring business 
processes. It is determined that the application of IDEF0 enables a hierarchical description of processes with the 
definition of inputs, outputs, control impacts, and mechanisms, which creates the basis for effective management 
and optimization of enterprise activities. The purpose of the research is to summarize contemporary approaches to 
business model development and, on this basis, to design a service maintenance model founded on the principles 
of business process reengineering. A business model of electronic equipment service maintenance was developed, 
and its key operations were identified, including acceptance of service requests, request processing, transfer of 
equipment to a partner service center, and return of equipment to customers. The research revealed significant 
shortcomings of the existing service system, particularly dependence on external service centers, limited quality 
control, insufficient monitoring of repair terms, and low responsiveness to customer requests. It was established 
that the absence of an internal service department reduces operational efficiency and complicates the analysis 
of recurring claims. As a result of the conducted analysis, the necessity of business process reengineering was 
substantiated through the creation of an in-house service center. The improved model provides for the reduction of 
service time, enhancement of diagnostics and repair quality, strengthening of operational control, and implementation 
of continuous feedback mechanisms. The introduction of the updated business model will contribute to increasing 
customer satisfaction, strengthening long-term loyalty, reducing dependence on external partners, and improving 
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the competitive advantages of the enterprise in the market environment. The proposed approach also improves 
service transparency.

Keywords: enterprise business model, business planning, business architecture, enterprise management, busi-
ness processes, business process modeling methods, service business model.

Постановка проблеми. Сучасне підпри-
ємницьке середовище України характери-
зується високим рівнем невизначеності, що 
зумовлено як глобальними економічними 
трансформаціями, так і внутрішніми викли-
ками, пов’язаними з цифровізацією та необ-
хідністю адаптації до умов воєнного стану. За 
таких обставин традиційні підходи до організа-
ції та ведення бізнесу втрачають свою ефек-
тивність, поступаючись місцем новим управ-
лінським підходам, орієнтованим на гнучкість, 
інноваційність та клієнтоорієнтованість.

У цих умовах особливого значення набуває 
формування ефективної бізнес-моделі під-
приємства як цілісної архітектури функціону-
вання бізнесу, що визначає логіку створення 
та привласнення цінності. Конкурентні пере-
ваги підприємств дедалі більше залежать 
від здатності проєктувати та трансформу-
вати власні бізнес-моделі відповідно до змін 
зовнішнього середовища. Водночас зростає 
роль інтеграції бізнес-моделі з системою 
бізнес-процесів, що потребує застосування 
сучасних методів їх побудови, оптимізації та 
реінжинірингу.

Таким чином, актуальним науковим 
завданням є дослідження методів побудови 
бізнес-моделі підприємства як архітектури 
його функціонування, розроблення підходів 
до формування сервісно-орієнтованих бізнес-
моделей, а також обґрунтування напрямів їх 
удосконалення на засадах реінжинірингу біз-
нес-процесів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проблематика побудови бізнес-моделей під-
приємств як цілісної архітектури функціону-
вання бізнесу знайшла широке відображення 
у працях зарубіжних науковців. Зокрема, ваго-
мий внесок у розвиток теорії бізнес-моделей 
зробили А. Остервальдер та Ів Піньє [1; 2], які 
запропонували канву бізнес-моделі як основу 
структуризації ключових елементів бізнесу. 

Значний внесок у дослідження бізнес-
моделей здійснив Д. Тісс [3], який обґрунтував 
взаємозв’язок між бізнес-моделлю, страте-
гією та інноваціями. У працях К. Цотт, Р. Аміт 
та Л. Масса [4] узагальнено сучасні підходи 
до трактування сутності бізнес-моделі та 
здійснено їх класифікацію. Водночас Р. Каса-
десус-Масанель та Х. Рікарт [5] розглядають 

бізнес-модель як систему взаємопов’язаних 
елементів, що визначають логіку створення 
та отримання цінності.

Питання трансформації бізнес-моделей у 
напрямі сервісної орієнтації досліджувалися 
зокрема, К. Грьонрус [6], який обґрунтовує кон-
цепцію сервісної моделі, в якій ключова роль 
відводиться створенню цінності у взаємодії з 
клієнтом. Д. Кіндстрьом [7] акцентує увагу на 
трансформації традиційних бізнес-моделей 
у сервісно орієнтовані, що передбачає зміну 
підходів до взаємодії зі споживачами. Прак-
тичні інструменти проєктування сервісних біз-
нес-моделей також розглядаються у сучасних 
дослідженнях [8].

Окрему групу становлять дослідження, 
присвячені удосконаленню та інноваціям біз-
нес-моделей. Так, Р. Аміт та К. Цотт [9] роз-
глядають інновації бізнес-моделі як джерело 
створення доданої вартості. Марк В. Джонсон 
та К. Крістенсен [11] обґрунтовують необхід-
ність періодичного перегляду бізнес-моделі 
підприємства з метою забезпечення його кон-
курентоспроможності.

Важливе місце у дослідженнях займають 
питання реінжинірингу бізнес-процесів як 
інструменту трансформації бізнес-моделі. 
Зокрема, М. Гаммер та Дж. Чампі [12] заклали 
теоретичні основи реінжинірингу, визначивши 
його як радикальне перепроєктування бізнес-
процесів. Подальший розвиток цієї тематики 
відображено у працях Т. Дейвенпорт [13], 
який досліджував інновації бізнес-процесів, а 
також М. Веске [14], який розглядає архітек-
туру бізнес-процесів у контексті управління 
підприємством.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Незважаючи на зна-
чну кількість наукових праць, питання інте-
грації підходів до побудови бізнес-моделі 
підприємства як архітектури його функціону-
вання з процесами сервісної трансформації 
та реінжинірингу бізнес-процесів потребу-
ють подальшого дослідження, оскільки міс-
тять невирішені раніше аспекти загальної  
проблеми.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Метою дослідження є уза-
гальнення та систематизація сучасних мето-
дів побудови бізнес-моделі підприємства як 
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цілісної архітектури функціонування бізнесу, 
а також формування на цій основі моделі сер-
вісного обслуговування, що ґрунтується на 
засадах реінжинірингу бізнес-процесів.

Відповідно до мети поставлено та вирі-
шено наступні задачі:

–	 дослідити методи побудови бізнес-
моделей;

–	 побудувати бізнес-модель сервісного 
обслуговування;

–	 розробити заходи з удосконалення біз-
нес-моделі підприємства

–	 провести реінжиніринг бізнес-процесів 
підприємства.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Аналізуючи напрацювання науков-
ців у сфері розвитку методики побудови архі-
тектури бізнесу можемо зазначити, що воно 
неможливе без системного та структурова-
ного опису його бізнес-процесів. Передусім 
ідеться про формування цілісного уявлення 
про діяльність організації через створення 
мережі бізнес-процесів, яка відображає 
взаємозв’язки між усіма операціями, функ-
ціями та підрозділами. При цьому науковці 
виділяють наступні етапи: створення мережі 
бізнес-процесів; визначення власників біз-
нес-процесів; моделювання бізнес-процесів; 
регламентація бізнес-процесів [15; 16].

Маючи формалізовані переліки процесів, 
операцій, що їх складають, а також визначені 
входи та виходи, можна сформувати моделі 
процесів за допомогою ряду інструментів 
(нотації ARIS, IDEF, DFD, блок-схеми тощо). 
Деталізований опис кожного процесу здійсню-

ється із застосуванням відповідних методик 
(IDEF0, IDEF3, DFD, ARIS VAD, ARIS eEPC). 
Для успішної реалізації цього етапу необхід-
ним є володіння правилами побудови моделей 
бізнес-процесів та їх інтерпретації [18; 19].

З огляду на проведене порівняння доціль-
ним вважаємо провести моделювання у нота-
ції IDEF0, оскільки вона забезпечує системне 
та ієрархічне представлення бізнес-проце-
сів підприємства у вигляді функціональних 
блоків із чітким визначенням входів, виходів, 
керуючих впливів та механізмів виконання. 
Важливою перевагою використання IDEF0 у 
контексті дослідження є її орієнтація на функ-
ціональну структуру підприємства, що дозво-
ляє чітко ідентифікувати ключові бізнес-про-
цеси сервісного обслуговування та визначити 
їх роль у створенні цінності для клієнта. 
Саме це робить зазначену нотацію найбільш 
доцільною для формування архітектури біз-
нес-моделі підприємства.

Досліджуючи бізнес-процес сервісного 
обслуговування електронного обладнання, 
можна виділити такі основні операції: при-
йняття сервісного запиту, обробка сервісного 
запиту, передача обладнання партнерському 
сервісному центру, повернення обладнання 
клієнту.

На етапі «Прийняття сервісного запиту» 
здійснюється первинна взаємодія з клієн-
том, який звертається до магазину з приводу 
несправності електронного обладнання. Пра-
цівник магазину приймає звернення клієнта, 
перевіряє наявність обладнання та супровід-
них документів (гарантійного талону, чека), 

Таблиця 1
Переваги та недоліки методик моделювання бізнес-процесів

№ Методика Сфера застосування Переваги Недоліки

1 IDEF0
Функціональне 
моделювання діяльності 
підприємства

Чітка структуризація 
процесів; наочність; 
ієрархічність

Слабке 
відображення 
динаміки процесів

2 IDEF3 Аналіз і опис сценаріїв 
виконання процесів

Детальне відображення 
послідовності дій; фіксація 
логіки процесу

Складність побудови 
та сприйняття

3 DFD
Моделювання потоків 
даних в інформаційних 
системах

Простота; наочність 
інформаційних потоків

Не відображає повну 
логіку процесів

4 ARIS VAD
Моделювання, опис 
ланцюга створення 
цінності

Простота; наочне 
відображення бізнес-
структури

Низький рівень 
деталізації

5 ARIS eEPC
Моделювання, 
оптимізація бізнес-
процесів

Глибокий аналіз процесів; 
відображення логіки 
та подій

Складність 
і громіздкість 
моделей

Джерело: сформовано авторами на основі [18-20]
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реєструє сервісний запит в інформаційній 
системі або журналі обліку та надає клі-
єнту базову інформацію щодо подальшого 
порядку сервісного обслуговування. Резуль-
татом даного етапу є зареєстрований сервіс-
ний запит, який передається на наступну опе-
рацію.

На етапі «Обробка сервісного запиту» 
проводиться детальна перевірка отриманих 
даних. Персонал магазину аналізує корек-
тність інформації, визначає дійсність гаран-
тійних умов, відповідність несправності гаран-
тійному випадку та можливість подальшого 
сервісного обслуговування. На основі вну-
трішніх регламентів магазину та гарантійних 
зобов’язань виробника формується рішення 
щодо подальших дій із запитом. Результатом 
даної операції є узгоджений сервісний запит, 
підготовлений для передачі до партнерського 
сервісного центру.

Далі реалізується операція «Передача 
обладнання партнерському сервісному цен-
тру», в межах якої здійснюється оформлення 

передачі обладнання для проведення діа-
гностики або ремонту. Працівники магазину 
готують обладнання, оформлюють необхідні 
документи та акт приймання-передачі від-
повідно до умов договору з партнерським 
сервісним центром. Після цього обладнання 
фізично передається сервісному центру. 
Виходом операції є обладнання, передане 
сервісному центру, та оформлений акт при-
ймання-передачі.

Завершальним етапом бізнес-процесу є 
«Повернення обладнання клієнту». На цьому 
етапі магазин отримує обладнання після про-
веденого ремонту або рішення сервісного 
центру щодо заміни чи відмови в гарантійному 
обслуговуванні. Працівник магазину інформує 
клієнта про результат сервісного обслугову-
вання та здійснює передачу обладнання клі-
єнту з дотриманням вимог законодавства про 
захист прав споживачів. Результатом даної 
операції є повернуте клієнту обладнання та 
завершений сервісний запит, що формально 
закриває бізнес-процес.

Рис. 1. Модель сервісного обслуговування у нотації IDF0
Джерело: сформовано автором
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Побудуємо модель сервісного обслугову-
вання підприємства, що спецілізується на 
продажі електроніки, у нотації IDF0.

За результатами проведеного аналізу вста-
новлено, що ефективним напрямом удоско-
налення системи сервісного обслуговування 
досліджуваного підприємства є відкриття 
власного сервісного центру, що дозволить 
скоротити строки обслуговування, підвищити 
рівень контролю якості сервісних робіт та 
забезпечити зворотний зв’язок для подаль-
шого вдосконалення процесів. Відповідно до 
цього сформовано модель сервісного обслу-
говування «як має бути», яка включає такі 
операції (рис. 2).

На етапі «Прийняття сервісного запиту» 
здійснюється прийом звернення клієнта щодо 
несправності товару. Результатом операції є 
зареєстрований сервісний запит, який надалі 
передається на етап обробки.

На етапі «Обробка сервісного запиту» 
проводиться перевірка коректності поданих 
клієнтом даних, аналіз гарантійних умов та 
визначення виду сервісного обслуговування 

(гарантійне, післягарантійне, платне). Вихо-
дом операції є уточнений сервісний запит, 
готовий до виконання сервісних робіт у влас-
ному сервісному центрі.

Ключовим етапом удосконаленої моделі 
є «Виконання сервісних робіт», який реалі-
зується у власному сервісному центрі під-
приємства. У межах даної операції здійсню-
ється діагностика несправності, ремонт, 
заміна компонентів або інші сервісні роботи 
відповідно до визначених умов обслуго-
вування. У процесі виконання робіт онов-
люється статус сервісного запиту в інфор-
маційній системі. Результатом є виконані 
сервісні роботи та оновлений статус сервісного  
запиту.

На етапі «Моніторинг дотримання регла-
ментованих термінів» здійснюється контроль 
строків виконання сервісних робіт та відповід-
ність фактичних термінів нормативним вимо-
гам, встановленим законодавством і вну-
трішніми регламентами підприємства. У разі 
виявлення відхилень фіксуються причини та 
ініціюються коригувальні дії. Виходом опера-

Рис. 2. Модель сервісного обслуговування після реінженірингу процесу 
Джерело: сформовано автором
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ції є підтвердження дотримання термінів або 
зафіксовані відхилення.

Після завершення сервісних робіт реалі-
зується операція «Видача товару клієнту».  
На цьому етапі відремонтований або заміне-
ний товар передається клієнту, а також нада-
ється необхідна сервісна інформація щодо 
виконаних робіт і подальшої експлуатації 
товару.

Результатом операції є повернутий клієнту 
товар, що свідчить про фактичне завершення 
обслуговування. 

Завершальним етапом удосконаленої 
моделі є «Аналіз рекламацій», який раніше був 
відсутній у чинному процесі. На цьому етапі 
здійснюється узагальнення інформації щодо 
звернень клієнтів, аналіз причин виникнення 
несправностей та формування аналітичних 
звітів. Отримані результати використовуються 
для розробки рекомендацій з удосконалення 
сервісного обслуговування, підвищення якості 
товарів і зниження кількості повторних рекла-
мацій. Виходом операції є аналітичні звіти та 
пропозиції щодо покращення процесу.

Висновки. 1. За результатами дослідження 
доведено, що для побудови бізнес-моделі 
підприємства як архітектури його функціону-
вання доцільно використовувати процесно-
орієнтовані методи моделювання. Най-
більш обґрунтованим є застосування нотації 
IDEF0, оскільки вона забезпечує ієрархічний 
опис бізнес-процесів із визначенням їх вхо-
дів, виходів, керуючих впливів і механізмів.  
Це дозволяє чітко структурувати процеси сер-
вісного обслуговування та визначити їх вне-
сок у створення цінності, формуючи основу 
для подальшої оптимізації бізнес-моделі під-
приємства.

2.	 Досліджено процес сервісного обслу-
говування, побудовано модель процесу у 
нотації IDEF0. Виходячи з моделі бізнес-про-
цесу сервісного обслуговування електронного 
обладнання, виділено такі основні операції: 
прийняття сервісного запиту, обробка сер-
вісного запиту, передача обладнання парт-
нерському сервісному центру, повернення 
обладнання клієнту. Визначено резерв опти-
мізації операцій процесу.

2.	 Встановлено, що на досліджуваному 
підприємстві сервісне обслуговування здій-
снюється через партнерські сервісні центри, 
без власного сервісного підрозділу. При-
ймання звернень, первинну діагностику та 
оформлення документів виконує адміністра-
тор магазину. Така модель обмежує оператив-
ність реагування та унеможливлює швидке 
усунення типових несправностей на місці. 
Відсутність повноцінної системи обліку звер-
нень ускладнює контроль строків ремонту та 
аналіз повторних рекламацій. Це призводить 
до збільшення часу очікування та зниження 
задоволеності клієнтів, що зумовлює потребу 
реорганізації сервісної системи.

3.	 За результатами проведеного аналізу 
встановлено, що ефективним напрямом удо-
сконалення є проведення реінженірингу біз-
нес-процесу сервісного обслуговування. Він 
полягає у кардинальній перебудові процесу 
через відкриття власного сервісного центру, 
що дозволить скоротити строки обслугову-
вання, підвищити рівень контролю якості сер-
вісних робіт та забезпечити зворотний зв’язок 
для подальшого вдосконалення процесів.

4.	 Побудовано модель бізнес-процесу 
сервісного обслуговування після проведення 
реінженірингу. Її впровадження дозволить 
скоротити строки виконання робіт, підви-
щити якість діагностики та ремонту, а також 
забезпечити постійний контроль дотримання 
регламентованих термінів. Створення влас-
ного сервісного центру зменшить залежність 
від зовнішніх партнерів, підвищить оператив-
ність реагування на звернення та забезпечить 
прозорість виконання сервісних запитів через 
оновлення їх статусів в інформаційній системі. 
Включення етапу аналізу рекламацій створює 
механізм зворотного зв’язку, що дозволяє 
системно виявляти причини несправностей, 
формувати рекомендації щодо покращення 
якості товарів і мінімізувати кількість повтор-
них звернень.

Таким чином, реалізація удосконаленої 
моделі сприятиме зростанню рівня задоволе-
ності споживачів, формуванню довгостроко-
вої клієнтської лояльності та зміцненню кон-
курентних переваг підприємства.
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