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2. УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ У
ТОРГОВЕЛЬНОМУ ЗАКЛАДІ

 П�дготовка квал�ф�кованих менеджер�в у всьому св�т� передбачає вивчення � освоєння сучасних
метод�в управл�ння як�стю продукц�ї, товар�в, послуг � роб�т, процес�в � систем управл�ння.

Зг�дно �з сучасними �деями у сфер� забезпечення якост� к�нцевої продукц�ї та послуг, менеджмент
якост� є наскр�зним аспектом управл�ння п�дприємством поряд �з управл�нням витратами, часом
тощо. Виходячи з цього, сам терм�н «як�сть» зазнав зм�н, як� знайшли своє в�дображення у текстах
м�жнародних стандарт�в. Б�льш�сть визначень, що давали науковц� (як ф�лософи, так � економ�сти),
�снують як альтернативна спроба уточнити це поняття та розкрити його зм�ст, виходячи �з
загальних тенденц�й розвитку науки управл�ння на певному �сторичному етап�. У деяких
теоретичних джерелах «як�сть» визначають як «придатн�сть для використання», чи «в�дпов�дн�сть
ц�л�», чи «задоволення потреб споживача», чи «в�дпов�дн�сть вимогам». Усе це в�дбиває т�льки 
окрем� аспекти якост�.

Багатозначн�сть трактувань поняття визначається тим, що п�д терм�ном «як�сть» розум�ється
велика к�льк�сть специф�чних властивостей предмет�в � явищ. Сучасне трактування якост� вказує
на те, що, по-перше, не можна зосереджуватися виключно на характеристиках продукц�ї п�д час
визначенн� якост�. По-друге, об'єктом уваги компан�ї виступає не т�льки продукц�я, а й процеси, в
межах яких вона створюється, а також система управл�ння, що має певн� ц�льов� ор�єнтири щодо
виробництва продукц�ї та задоволення споживача. 
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Сучасне управл�ння як�стю виходить з того,
що д�яльн�сть з управл�ння як�стю не може
бути ефективною п�сля того, як продукц�я
вироблена чи надан� послуги, ця д�яльн�сть
повинна зд�йснюватися у процес�
виробництва продукц�ї чи надання послуг.
Важлива також д�яльн�сть �з забезпечення
якост�, яка передує процесу виробництва
та надання послуг. 
Як�сть визначається д�єю багатьох
випадкових, м�сцевих � суб'єктивних
чинник�в. Для попередження впливу цих
чинник�в на р�вень якост� необх�дна
система управл�ння як�стю. При цьому
потр�бн� не окрем� розр�знен� � еп�зодичн�
зусилля, а сукупн�сть засоб�в пост�йної д�ї
на процес створення продукту з метою
п�дтримки в�дпов�дного р�вня якост�. 



У сучасних умовах управл�ння як�стю багато в чому базується на стандартизац�ї. Стандартизац�я є
нормативним способом управл�ння. Її д�я на об'єкт зд�йснюється шляхом встановлення норм � правил, що
оформлен� у вигляд� нормативного документа � мають юридичну силу. 

Стандарт - це нормативно-технічний документ, що встановлює основні вимоги до якості продукції. 

Важлива роль в управл�нн� як�стю належить техн�чним умовам (ТУ). 
Технічні умови - це нормативно-технічний документ, що встановлює додаткові до державних
стандартів, а при їх відсутності самостійні вимоги до якісних показників продукції, а також
прирівнювані до цього документа технічний опис, рецептура, зразок-еталон. 
Вимоги, передбачен� техн�чними умовами, не можуть бути нижчими, н�ж у державних стандартах. 

Система управл�ння як�стю продукц�ї базується на комплексн�й стандартизац�ї. 
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Еволюція підходів до управління якістю 



ЯКІСТЬ ПРОДУКТУ ТОРГОВЕЛЬНОГО ЗАКЛАДУ - ЦЕ
ВІДПОВІДНІСТЬ ОЧІКУВАННЯМ СПОЖИВАЧІВ. ТОБТО, КОЛИ
ПОКУПЕЦЬ ЗАХОДИТЬ ДО ТОРГОВЕЛЬНОГО ЗАКЛАДУ, ВІН МАЄ
ПЕВНІ ОЧІКУВАННЯ ЩОДО АСОРТИМЕНТУ, РІВНЯ
ОБСЛУГОВУВАННЯ ТА ЦІН, І КОЛИ ЦІ ПАРАМЕТРИ НЕ
ВІДПОВІДАЮТЬ ЙОГО ОЧІКУВАННЯМ, ТО ВІН РОБИТЬ
ВИСНОВОК, ЩО ТОРГОВЕЛЬНИЙ ЗАКЛАД Є НЕЯКІСНИМ. 



Сучасна концепц�я забезпечення якост� т�сно взаємопов'язана з� стад�ями
життєвого циклу продукту. Основн� зусилля направлен� не на виправлення
виявлених дефект�в, а на запоб�гання. Водночас, чим ран�ше прийнят� заходи, тим
менше витрат буде потр�бно на усунення дефект�в. В�доме правило 10-кратних
витрат каже: «Витрати на виправлення дефект�в зб�льшуються на порядок при
переход� з одн�єї стад�ї життєвого циклу на �ншу». 
Наприклад: запускаючи новинку у масове виробництво, якщо не перконались у
100% результат�, - не роб�ть кап�таловкладення в додаткове обладнання, сировину.
Так, не сл�д починати будувати мережу супермаркет�в, якщо не має ефективного
прототипу торговельного закладу, який би в�дпов�дав ус�м вимогам сучасного
ринку, адже пот�м доведеться усе переробляти. А це потребуватиме значних
ф�нансових та людських ресурс�в. 



КАЙДЗЕН 
В японськ�й мов� слово «кайдзен» означає «безперервне
вдосконалення». Виходячи з ц�єї стратег�ї, до процесу вдоско-
налення залучаються вс�: в�д менеджер�в до роб�тник�в, –
причому її реал�зац�я вимагає в�дносно невеликих
матер�альних витрат. Ф�лософ�я кайдзен передбачає, що наше
життя загалом (трудова, сусп�льна � приватна д�яльн�сть)
повинно бути ор�єнтоване на пост�йне пол�пшення. 
Ключов� елементи Kaizen (Кайдзен): як�сть, зусилля, залучення
вс�х сп�вроб�тник�в, готовн�сть до зм�н � комун�кац�я. 
Kaizen (Кайдзен) буквально означає зм�нити (kai), щоб стати
краще (zen). 
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5 основних компонентів Кайдзен:
 

1. Взаємодія (Team work). 
2. Особиста дисципліна (Personal discipline). 
3. Покращуваний моральний стан (Improved morale). 
4. Кола якості (Quality circles). 
5. Пропозиції вдосконалення (Suggestions for improvement). 



З цього виникають 3 ключових чинники Кайдзен: 
Виключення браку (Elimination of waste (muda)) і неефективності. 
Концепція п'яти S Кайдзен (kaizen five-S framework) для хорошого
облаштування. 

1. Seiri - охайність. 
2. Seiton - порядок. 
3. Seiso - чистота. 
4. Seiketsu - стандартизоване очищення. 
5. Shitsuke-дисципліна. 

Стандартизація



Залучайте в д�яльн�сть
щодо вдосконалення

своїх колег � п�длеглих. Так
ви полегшите життя � соб�,
� їм. Це м�н�м�зує оп�р при
реал�зац�ї зм�н � дозволяє

приймати зважен�
р�шення з урахуванням
вс�х нюанс�в та �нтерес�в. 

Створюйте або надавайте кл�єнту
р�вно те, за що в�н буквально платить,
р�вно ст�льки, ск�льки йому треба, �

саме тод�, коли йому це потр�бно. Тим
самим ви заощадите свої ресурси, що
дозволить вам завжди конкурувати за

ц�ною або продавати з б�льшою
маржою. «Пот�к створення ц�нност�»
для кл�єнта є фундаментом кайдзен-
п�дходу. Вс� д�ї, як� не створюють
ц�нност� � не є допом�жними, - це

втрати, як� японц� називають «муда».
Втрати сл�д м�н�м�зувати. 

Не варто чекати зручного часу для
проведення зм�н, пол�пшення можна
починати прямо зараз � робити це
маленькими кроками. Якщо чинити
так, то в довгостроков�й перспектив�

ви обженете тих, хто йде
революц�йними кроками, за рахунок
того, що вам не доведеться н�чого
руйнувати ви будете робити все

посл�довно � гармон�йно, в�дпов�дно
до наявних ресурс�в. 

Розглянемо к�лька базових принцип�в Кайдзен в управл�нн�
торговельним закладом:



Кайдзен-зм�ни сл�д зд�йснювати
Поступо- во, Посл�довно � Пост�йно

(три «П»). Кайдзен є
альтернативою по в�дношенню до
�нновац�йного п�дходу, в якому

зазвичай «в один момент
зм�нюється все � в�дразу», а в
решту часу сп�вроб�тники
працюють за заведеним

шаблоном.  

Не приймайте р�шень щодо
закр�плення нового порядку

(стандарту), не пров�вши
експерименту � не перев�ривши

�дею на практиц�. 

Приступайте до анал�зу,
обов'язково провед�ть анал�з

робочого процесу � зб�р
статистики. Якщо цього не
робити, ви завжди будете

спиратися на �люз�ї - свої або
ваших колег. 

Розглянемо к�лька базових принцип�в Кайдзен в управл�нн�
торговельним закладом:



ПРОВОДЯЧИ ДОСЛІДЖЕННЯ ФАКТОРІВ, ЩО ВИЗНАЧАЮТЬ ВИБІР СПОЖИВАЧА, КОМПАНІЇ, ЯКІ
ВСТУПИЛИ НА ШЛЯХ КАЙДЗЕН- ЗМІН, ТАК ВИЗНАЧАЮТЬ ЦІННІСТЬ, СТВОРЮВАНУ
СУПЕРМАРКЕТОМ: «ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ВІЛЬНОГО ДОСТУПУ ПОКУПЦЕВІ ДО АСОРТИМЕНТУ
ТОВАРУ НЕОБХІДНОЇ ЯКОСТІ ЗА ОЧІКУВАНОЮ ЦІНОЮ В КОМФОРТНИХ УМОВАХ ТОРГОВОГО
ЗАЛУ СУПЕРМАРКЕТУ І ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ШВИДКОГО ПЕРЕХОДУ ПРАВА ВЛАСНОСТІ НА ЦЕЙ
ТОВАР». 
ПРИ САМООБСЛУГОВУВАННІ КЛІЄНТ САМ ВИБИРАЄ, САМ ТРАНСПОРТУЄ ТОВАР ДО КАСИ.
БІЛЬШ ТОГО, В ДЕЯКИХ СУПЕРМАРКЕТАХ СЬОГОДНІ КЛІЄНТ І САМ СЕБЕ РОЗРАХОВУЄ НА
КАСІ. КРІМ НЕВІД'ЄМНИХ АТРИБУТІВ ТОВАРУ (ЯКІСТЬ, КІЛЬКІСТЬ, ЦІНА) ІСНУЮТЬ І ІНШІ
ЧИННИКИ, ЩО ВПЛИВАЮТЬ НА ВИБІР СПОЖИВАЧА І ЙОГО ЗАДОВОЛЕНІСТЬ. ЦЕ ШВИДКІСТЬ
ОБСЛУГОВУВАННЯ І ПОШУКУ ТОВАРУ, КОМФОРТ (ТЕМПЕРАТУРА, ЗАПАХ, ОСВІТЛЕНІСТЬ),
МОЖЛИВОСТІ ДЛЯ ПАРКУВАННЯ ТОЩО. ЦІ ФАКТОРИ, ПЕВНОЮ МІРОЮ, МОЖНА НАЗВАТИ І
ФАКТОРАМИ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ. 
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Спочатку згрупуємо втрати в супермаркет� за видами. 

ОСНОВНІ ВТРАТИ В
ТОРГОВЕЛЬНОМУ ЗАКЛАДІ

Перевиробництво. Це
найб�льший вид втрат, джерело,
що формує �нш� втрати, як�
розростаються дал� потоком. У
вас в мереж� є власне
виробництво � ви виробляєте в
торговий зал б�льше н�ж
потр�бно салат�в, св�жої м'ясної
продукц�ї. До чого це призведе?
Щонайменше, товар займе
м�сце на полицях - � ви тод� не
зможете розм�стити те, що
кл�єнту необх�дно. А б�льшою
м�рою - все це п�де в списання,
витрати, витрати на
транспортування � утил�зац�ю. 

 2

Дефекти � переробки.
Наприклад, в�дсутн�сть товару
на полицях, чи коли в кошик
кл�єнта потрапив товар з
нечитабельним штрих-кодом.
Це може бути брак, який
допустив виробник, або ж
дефект виник в самому магазин�
при розфасовц�, або це насл�док
дефект�в збер�гання �
транспортування товару. Ця
помилка призводить до того,
що запускається додатковий
процес на кас� введення штрих-
коду вручну, повторення штрих-
кодування або кл�єнт зовс�м
в�дмовляється в�д покупки. 

 3

 Зайв� перем�щення. Ваша
система ч�тко не в�дстежує
реальну ємн�сть полиц� �
потребу в товар�, � ви везете
в торговий зал б�льше н�ж
можете там розм�стити.
Пот�м залишки товару ви
вже змушен� везти назад -
на склад або в �нше м�сце. А
якщо це товар з особливим
температурним режимом
збер�гання? То тод� ви
створюєте наступну «муда». 

 4

Втрати при
транспортуванн�. Поки
вивозили � розвантажували
молоко - воно скисло. Або
вантажник перевантажив
в�зок, � весь вантаж з�м'явся
п�д вагою або звалився на
поворот�, втративши
товарний вигляд. 
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Спочатку згрупуємо втрати в супермаркет� за видами. 

ОСНОВНІ ВТРАТИ В
ТОРГОВЕЛЬНОМУ ЗАКЛАДІ

Зайв� запаси. В якомусь сенс� в
робочому процес� ритейлу - це
аналог «муда перевиробництва»,
тобто закупили (завезли) б�льше
н�ж потр�бно. Все це розм�стили в
склад�, на полицях, або у вузьких
проходах п�дсобних прим�щень.
Для того, щоб знайти щось
потр�бне, необх�дно перевернути
гору непотр�бного. А �нод� �
просто не знайдеш. Плюс це ще �
заморожений кап�тал.

 6

Зайва обробка. Ви додатково
упаковуєте якийсь товар, чого
кл�єнт не просив, та й товар 
в цьому не має потреби. Але ви
змушен� це робити за ф�рмовим
стандартом, витрачаючи 
додатков� ресурси. 

 7

 Оч�кування. Касир не має
зм�нного блоку касової
стр�чки, � якщо вона
ск�нчилася, процес
обслуговування
зупиняється з ус�ма
насл�дками та емоц�ями
кл�єнт�в. 



Де шукати ресурс для змін? 

Як було сказано вище, управл�ння в парадигм� кайдзен передбачає
ц�леспрямовану орган�зац�ю роб�т щодо вдосконалення робочих
процес�в � це в�дбувається в кайдзен-групах, спец�ально створених для
ц�єї мети. Що вимагає, по-перше, л�дерської роботи орган�затора такої
групи �, по-друге, посл�довної сер�ї заход�в щодо вдосконалення,
спланованих л�дером. 
Якщо ви не спостер�гаєте, не ф�ксуєте � не поєднуєте бачення вс�х
учасник�в процесу, то ваш� уявлення про нього – часто �люз�я. Головне
завдання л�дера-орган�затора - забезпечити з самого початку ч�тке
досл�дження, анал�з � виявлення фактор�в � причин виникнення
проблеми або в�дхилень. Якщо менеджер з самого початку залучає вс�х
учасник�в процесу в цю д�яльн�сть, то пошук ефективного р�шення не
становить проблеми. Воно приходить природно � без напруги. 



Істор�я 5S. Система з'явилася в Япон�ї у середин� минулого стол�ття.
Її �деологом вважа ють Каору Іс�каву, в�домого теоретика менеджменту якост�. Ідеї 5S
отримали широке розповсюдження у всьому св�т�. 
П�зн�ше систему з усп�хом впровадили багато американських компан�й. 
У деяких країнах сьогодн� зустр�чаються близьк� до 5S нац�ональн� методики. 
Не дивлячись на простоту, впровадження системи потребує значних зусиль, �
першочергово в�д управл�нц�в. 
Японськ� досл�дники вважають, що якщо менеджери компан�ї не можуть реал�зувати
5S, значить, вони просто не зможуть зробити наступний крок у провадження
безпеки виробництва, та оптим�зац�ї оф�сної та складської роботи. 



Стандартизація правил 
Розробляються робоч�

�нструкц�ї, що включають
покроковий опис д�й �

методи виконання роб�т. 

4S3S2S1S 5S

Раціональне
розміщення предметів 
Розташування предмет�в
так, щоб вони найкращим

чином в�дпов�дали
вимогам безпеки, якост� �
ефективност� роботи. 

Сортування (розчищання,
видалення непотрібного,

зайвого) 
Залишити предмети для

виконання роботи � л�кв�дувати
непотр�бн� (матер�али,
устаткування, запаси). 

Залишити т�льки те, що необх�дно �
ту к�льк�сть, що необх�дна. 

Прибирання,
перевірка, усунення

несправностей
П�дтримування робочих
зон в �деальн�й чистот�. 

Дисциплінованість та
відповідальність 
Дотримання вс�ма

прац�вниками п�дприємства
встановлених правил
повед�нки � норм 
сп�лкування. 



Причини відмови
від впровадження

я дуже зайнятий, щоб
вивчати це; 
це добра �дея, але на неї
немає часу; 
а б�льше що, н�кому
зробити; 
я думаю, це не п�дходить
пол�тиц� компан�ї; 
я не можу в�дпов�дати за це; 
не можете придумати що-
небудь трохи краще? 

Декілька порад: 

думайте, як зробити, а не
про те, чому це не 
може бути зроблено; 
не роб�ть виключень,
починайте з того, 
що лежить на поверхн�; 
не шукайте в�дразу повної
досконалост�, погоджуйтеся
нав�ть на 50% поставленої
ц�л�; не посп�шайте
витрачати грош� на 5S,
вико- ристовуйте мудр�сть,
свою � команди. 

Переваги

п�двищення
продуктивност� прац�; 
зниження к�лькост� браку,
неточностей; економ�я часу
� грошей компан�ї; 
зб�льшення життєвого
циклу устаткування; 
зменшення товарних
запас�в; 
покращення виробничого
середовища; забезпечення
залучення персоналу;
cтворення команди.



СИСТЕМА 5S ОТРИМУЄ ШИРОКЕ ЗАСТОСУВАННЯ. ДЛЯ ЛЕГШОГО
СПРИЙНЯТТЯ СТАНДАРТИ ОРГАНІЗАЦІЇ РОБОЧОГО ПРОСТОРУ
МАЮТЬ БУТИ ВІЗУАЛІЗОВАНІ. ВІЗУАЛІЗАЦІЯ СТАНДАРТІВ
ДОПОМАГАЄ СПІВРОБІТНИКАМ ШВИДКО ВИЯВЛЯТИ
ПОРУШЕННЯ ПОРЯДКУ, А НОВОМУ СПІВРОБІТНИКУ НЕ
ПОТРІБНО НА СЛОВАХ ПОЯСНЮВАТИ ВСТАНОВЛЕНІ ПРАВИЛА. 



Показники
результативності
бізнес-процесу

Перед проведенням анал�зу та оптим�зац�ї б�знес-процес�в потр�бно
сформулювати ц�л� та критер�ї оптим�зац�ї. 

Ц�л� та критер�ї оптим�зац�ї б�знес-процес�в базуються на ключових показниках
процес�в, що визначають ефективн�сть � конкурентоспроможн�сть орган�зац�ї. 

ОПТИМІЗАЦІЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ
У ТОРГОВЕЛЬНОМУ ЗАКЛАДІ 

ц� показники
характеризують продукт,
який є виходом
розглянутого б�знес-
процесу. 

Показники вартості
бізнес-процесу

варт�сть процес�в або
величина споживаних
процесами витрат

Показники часу
бізнес-процесу

найб�льш конкурентними
виявляються т� компан�ї,
б�знес-процеси яких мають
найб�льш коротк� терм�ни
виконання. 

Показники якості
бізнес процесу

вим�рюються за допомогою
к�льк�сних показник�в:
в�дсоток повторних кл�єнт�в,
ступ�нь
задоволеност� кл�єнт�в � т.д. 
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МЕТОД
ПАРАЛЕЛЬНОГО
ВИКОНАННЯ РОБІТ 
При застосуванн� цього
методу проводиться анал�з
того, як� роботи б�знес-
процесу можна виконувати
паралельно. Знайшовши так�
роботи, потр�бно
орган�зувати їх паралельне
виконання, зменшивши
загальний час б�знес-процесу. 



МЕТОД УСУНЕННЯ
ЧАСОВИХ РОЗРИВІВ 

В сучасних компан�ях на реальне
виконання роботи йде т�льки 20% часу.
80% часу - це простої б�знес-процес�в. 
Перегляд навантаження персоналу
протягом дня, визначення першочергових
роб�т, як� повинний виконувати персонал
за в�дсутност� покупц�в на кас� � т. д. 
Також потр�бно зазначати, який
м�н�мальний час м�ж приходом товару в
торговельний заклад та виставленням
товару в торговому зал�. 

01



01

БАЛАНСУВАННЯ
ПОКАЗНИКІВ БІЗНЕС-
ПРОЦЕСУ
При оптим�зац�ї б�знес-процесу є ефект протилежної д�ї на його р�зн�
показники. П�д час пол�пшення одного параметра б�знес-процесу
пог�ршуються �нш�. 
Наприклад, при зменшенн� часу б�знес-процесу, зб�льшується його
варт�сть � пог�ршується його як�сть. Пол�пшення якост� б�знес-процесу
приводить до зб�льшення його вартост� � часу. Тому п�д час оптим�зац�ї
б�знес-процесу повинн� визначити оптимально збалансований наб�р
цих показник�в. 



Наступним методом оптим�зац�ї
б�знес-процес�в, який активно
застосовується на практиц�, є
розробка � упровадження
дек�лькох вар�ант�в виконання
одного � того ж процесу 
залежно в�д ситуац�й. 
Вар�анти оплати покупцем: через
касира, або касу
самообслуговування. Вар�анти 
замовлення товару: р�зн�
постачальники, враховуючи
терм�нов�сть заявки. 

РОЗРОБКА
ДЕКІЛЬКОХ
ВАРІАНТІВ БІЗНЕС-
ПРОЦЕСУ 

70%

20%

10%



Наступним методом
оптим�зац�ї б�знес-
процес�в є зменшення
к�лькост� вход�в �
виход�в б�знес-процесу ,
а також зменшення
його «розгалуженост�». 

МЕТОД ЗМЕНШЕННЯ
КІЛЬКОСТІ ВХОДІВ І ВИХОДІВ
БІЗНЕС-ПРОЦЕСУ



Для зниження витрат � часу б�знес-процес�в, а також п�двищення їхньої якост�
доц�льно провести технолог�чну �нтеграц�ю б�знес-процес�в компан�ї з б�знес-
процесам зовн�шн�х кл�єнт�в � постачальник�в. 
Приклад: передивитись, як� функц�й б�знес-процесу можна передати
постачальникам (функц�ю управл�ння товарними залишками, доставки товару,
навчання персоналу, охорони прац� � т. д.). 
Все те, що не є вашими конкурентними перевагами, чи на що ви не маєте
ресурсу для як�сного виконання процес�в, повинно бути в�ддане на аутсорсинг. 



Стандартизація форм збору і
передачі інформації 

Одним �з способ�в зниження витрат, зменшення часу � п�двищення якост� б�знес-
процес�в компан�ї є стандартизац�я вс�х форм документ�в � забезпечення виконання
сп�вроб�тниками вимог щодо використання у стандартних ситуац�ях типових форм
документ�в, що прискорює б�знес-процеси, п�двищує швидк�сть � як�сть ухвалення

р�шень, приводить до зниження помилок � витрат. 



Для того, щоб бізнес-процес виконувався якісно,
без проблем, в ньому потрібно виділити місця, які
необхідно контролювати, і організувати точки
контролю, за допомогою яких моніториться якість
виконання операцій бізнес-процесу. Якщо
виявлена невідповідність, організовується
зворотний зв'язок, в рамках якого результат
повинен бути скорегований чи 
задокументований. 

ОРГАНІЗАЦІЯ ТОЧОК КОНТРОЛЮ
БІЗНЕС-ПРОЦЕСУ 



Усна �нформац�я має властив�сть сильно спотворюватися
при передач� її в�д одного учасника б�знес-процесу до
�ншого.  
Тому потр�бно зробити так, щоб в рамках б�знес-процес�в
вс� �нформац�йн� потоки були по можливост�
документован� в електронних чи паперових нос�ях. 

МІНІМІЗАЦІЯ УСНОЇ
ІНФОРМАЦІЇ 



Бенчмарк�нг б�знес-процес�в - це пор�вняння: 
Ключових показник�в результативност� процесу;
Структури � технолог�ї виконання б�знес-процес�в; 
Розпод�л в�дпов�дальност� за операц�ї процесу. 

Приклад: анал�з % фонду оплати прац� у структур� витрат,
товарооб�гу на 1 прац�вника / на 1 м3 тощо у вашому
торговельному заклад� та у конкурент�в. 


