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В умовах цифрової трансформації економіки та зростаючої конкуренції на ринку 

сервісних послуг забезпечення високої якості клієнтського обслуговування стає 

критичним фактором успіху підприємств. За даними досліджень, 86% споживачів готові 

платити більше за кращий клієнтський досвід, а втрата клієнта через погане 

обслуговування коштує компанії у 5-25 разів більше, ніж утримання існуючого [1]. 

Оптимізація бізнес-процесів управління сервісною підтримкою дозволяє підвищити 

ефективність операційної діяльності, скоротити витрати та забезпечити конкурентні 

переваги в умовах невизначеності. 

Сервісна підтримка підприємств є складною системою взаємопов'язаних 

процесів, що включає обробку звернень клієнтів, технічну підтримку, управління 

інцидентами та забезпечення якості послуг. Згідно з концепцією ITIL (Information 

Technology Infrastructure Library), ефективна сервісна підтримка базується на п'яти 

ключових етапах життєвого циклу послуги: стратегія, проектування, перехід, 

експлуатація та постійне вдосконалення [2]. 

Оптимізація бізнес-процесів управління сервісною підтримкою передбачає комплексний 

підхід, що включає: 

1. Автоматизацію рутинних операцій. Впровадження систем класу Service Desk 

дозволяє автоматизувати до 40% типових звернень клієнтів через використання чат-ботів 

та систем самообслуговування [3]. Це звільняє ресурси спеціалістів для вирішення 

складних завдань та підвищує швидкість реагування. 

2. Стандартизацію процесів. Розробка чітких регламентів та стандартних 

операційних процедур (SOP) забезпечує однорідність якості обслуговування та зменшує 

час адаптації нових співробітників. Дослідження показують, що стандартизація процесів 

знижує варіативність результатів на 30-50% [4]. 

3. Впровадження системи управління знаннями (Knowledge Management). 

Створення централізованої бази знань з типовими проблемами та їх рішеннями 

прискорює процес надання підтримки та забезпечує накопичення експертизи організації 

[5]. 
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4. Моніторинг та аналітику ключових показників ефективності. Систематичне 

відстеження метрик дозволяє оперативно виявляти проблемні зони та приймати 

обґрунтовані управлінські рішення. 

Практичне дослідження впливу оптимізації бізнес-процесів на ефективність 

сервісної підтримки було проведено на базі середнього ІТ-підприємства з чисельністю 

клієнтської бази понад 3000 користувачів. Впровадження комплексу заходів з 

оптимізації тривало 6 місяців. 

Таблиця 1 

Вплив оптимізації бізнес-процесів на ефективність клієнтського сервісу 

Показник ефективності До 

оптимізації 

Після 

оптимізації 

Зміна, 

% 

Середній час відповіді на звернення (First 

Response Time), хв 

45 12 -73,3 

Час вирішення проблеми (Resolution Time), год 18,5 8,2 -55,7 

Рівень задоволеності клієнтів (CSAT), % 72 89 +23,6 

Частка вирішених звернень з першого контакту 

(FCR), % 

58 78 +34,5 

Коефіцієнт ескалації звернень, % 28 11 -60,7 

Продуктивність одного фахівця (звернень/день) 8 15 +61,1 

Операційні витрати на обслуговування одного 

клієнта, грн 

156 98 -37,2 

Індекс утримання клієнтів (Retention Rate), % 81 92 +13,6 

Джерело: сформоване автором 

 

Як видно з таблиці 1, оптимізація бізнес-процесів призвела до значного 

покращення всіх ключових показників ефективності. Найбільш суттєве зниження 

спостерігається у часі відповіді на звернення (на 73,3%) та коефіцієнті ескалації (на 

60,7%), що свідчить про підвищення компетентності першої лінії підтримки завдяки 

впровадженню системи управління знаннями. 

Особливу увагу слід приділити економічному ефекту оптимізації. Скорочення 

операційних витрат на 37,2% при одночасному підвищенні якості обслуговування (CSAT 

зріс з 72% до 89%) демонструє синергетичний ефект від комплексного підходу до 

трансформації бізнес-процесів [6]. 

Ключові елементи успішної оптимізації включали: 

• Впровадження тікет-системи з автоматичною класифікацією та маршрутизацією 

звернень на основі машинного навчання; 

• Створення інтерактивної бази знань з можливістю пошуку та 

самообслуговування клієнтів; 

• Розробку системи SLA (Service Level Agreement) з чіткими метриками та 

відповідальністю; 

• Впровадження дашбордів для моніторингу KPI у режимі реального часу; 

• Регулярне навчання персоналу та створення культури постійного 

вдосконалення. 

Важливим аспектом є адаптивність оптимізованих процесів до умов 

невизначеності. Модульна архітектура системи дозволяє оперативно масштабувати 

ресурси залежно від навантаження, а система аналітики прогнозує піки звернень та 

оптимізує розподіл персоналу [7]. 

Дослідження підтверджує, що цілеспрямована оптимізація бізнес-процесів 

управління сервісною підтримкою є ефективним інструментом підвищення 
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конкурентоспроможності підприємств. Комплексний підхід, що поєднує автоматизацію, 

стандартизацію, управління знаннями та аналітику, дозволяє досягти значних покращень 

у ключових показниках ефективності. Зокрема, час відповіді скорочується на 70-75%, 

рівень задоволеності клієнтів зростає на 20-25%, а операційні витрати знижуються на 35-

40%. 

Практична реалізація результатів дослідження може бути корисною для широкого 

кола підприємств сервісного сектору, що прагнуть покращити якість клієнтського 

обслуговування в умовах цифровізації економіки. Подальші дослідження доцільно 

спрямувати на вивчення впливу штучного інтелекту та машинного навчання на 

автоматизацію складних процесів сервісної підтримки. 
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