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ANNOTATION

Bezpyatikh VS. Operational risk management at the enterprise..
Bachelor's qualification work in the specialty 073 «Management».– Ukrainian Engineering and Pedagogical Academy. – Kharkiv, 2025. – 83 p.
Bachelor's qualification work qualification work is devoted to the management of operational risks at the enterprise.
The bachelor's qualification work is to study the operational risk management system using the example of the individual entrepreneur «MURATOV» and develop practical recommendations for minimizing the most critical risks, taking into account the specifics of the enterprise's activities.
The bachelor's qualification work analyzes the theoretical principles of operational risk management, in particular, to reveal the essence, characteristic features, classification approaches and methodological approaches to their assessment and minimization; identification, classification and analysis of operational risks that arise in the process of economic activity of the individual entrepreneur «MURATOV», taking into account internal and external factors of influence; a risk matrix of the enterprise has been developed, which will allow determining the criticality of each risk according to the criteria of probability and potential impact, as well as establishing the priority of response; a set of management measures has been formed aimed at reducing the level of the most significant operational risks, optimizing internal processes and increasing the overall efficiency of activities; an assessment of the expected effectiveness of the implemented management decisions has been carried out, in terms of reducing risk factors, strengthening operational stability and economic feasibility.

The results of the developments can be applied in the practical activities of the enterprise.

Keywords: operational risks, risk management, currency fluctuations, logistics risks, reputational risks, regulatory changes, force majeure circumstances, risk matrix.
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ВСТУП


Сучасне підприємницьке середовище функціонує в умовах надзвичайно динамічного розвитку, що супроводжується зростанням складності внутрішніх і зовнішніх процесів. Високий рівень конкуренції, постійні технологічні інновації, цифровізація бізнесу, глобалізація ринкових відносин, геополітична нестабільність, логістичні обмеження, економічні кризи та часті зміни у регуляторному полі формують нову реальність для підприємств. У таких умовах підвищується вразливість до різноманітних операційних загроз – збоїв у технологічних процесах, втрати інформації, помилок персоналу, кібератак, проблем із постачанням, порушення вимог нормативно-правового регулювання тощо. Це, у свою чергу, призводить до значних фінансових втрат, зниження ефективності функціонування та репутаційних ризиків. Тому питання забезпечення безперервності бізнес-процесів, адаптації до зовнішніх викликів і підвищення гнучкості організаційної структури набуває особливої актуальності. У цьому контексті управління операційними ризиками виступає не лише як елемент загальної системи ризик-менеджменту, а як стратегічний інструмент забезпечення стійкості та конкурентоспроможності підприємства на сучасному етапі економічного розвитку.
Актуальність теми дослідження обумовлена зростанням частоти й масштабності операційних збоїв, які можуть мати критичний вплив на діяльність підприємства: порушення технологічних процесів, втрати інформації, помилки персоналу, регуляторні санкції тощо. Ефективна система управління операційними ризиками дозволяє не лише зменшити ймовірність реалізації таких загроз, але й забезпечити адаптивність підприємства до зовнішніх викликів і підвищити рівень його конкурентоспроможності.
Теоретичні аспекти управління операційними ризиками, їх ідентифікації, класифікації та мінімізації розглядалися у працях таких науковців, як Архіпов Н. М. [14],  Бортнікова Є. В. [19] Левенчук, Л. Б. [48],  Гуськова В. Г. [48], Бідюк П. І. [48], Посохов І.М. [64], Тіщенко Є.. [76], Федчишен  В.  А. [78], Каденко  К.  О. [78] та iн.
[bookmark: _Hlk197369607]Метою дипломної роботи є дослідження системи управління операційними ризиками на прикладі ФОП «МУРАТОВ» та розробка практичних рекомендацій щодо мінімізації найбільш критичних ризиків з урахуванням специфіки діяльності підприємства.
Для досягнення цієї мети було сформовано і вирішено такі завдання:
проаналізувати теоретичні засади управління операційними ризиками, зокрема розкрити сутність, характерні ознаки, класифікаційні підходи та методичні підходи до їх оцінювання і мінімізації;
здійснити ідентифікацію, класифікацію та аналіз операційних ризиків, які виникають у процесі господарської діяльності ФОП «МУРАТОВ», з урахуванням внутрішніх і зовнішніх факторів впливу;
розробити матрицю ризиків підприємства, яка дозволить визначити критичність кожного ризику за критеріями ймовірності та потенційного впливу, а також встановити пріоритетність реагування;
сформувати комплекс управлінських заходів, спрямованих на зниження рівня найбільш значущих операційних ризиків, оптимізацію внутрішніх процесів та підвищення загальної ефективності діяльності;
провести оцінку очікуваної ефективності впроваджених управлінських рішень, з точки зору зменшення ризикових факторів, зміцнення операційної стійкості та економічної доцільності.
Об’єктом дослідження є операційні ризики в діяльності підприємства.
Предметом дослідження є процес і система управління операційними ризиками на рівні підприємства.
Практична значущість роботи полягає в розробці конкретних управлінських рішень, які можуть бути застосовані в діяльності ФОП «МУРАТОВ» для мінімізації ризиків, підвищення ефективності бізнес-процесів та забезпечення стабільного розвитку. 
Для виpiшення пocтавлених у poбoтi завдань булo викopиcтанo загальнoнаукoвi й пpикладнi метoди дocлiдження: метoди гpупування та пopiвняння – для класифікації операційних ризиків за джерелами виникнення та впливом на діяльність підприємства, а також для порівняння ефективності альтернативних управлінських заходів щодо їх мінімізації; cиcтемний аналiз –   для комплексного дослідження взаємозв’язку між внутрішніми та зовнішніми чинниками ризику, що впливають на стабільність бізнес-процесів ФОП «МУРАТОВ», та обґрунтування необхідності інтегрованого підходу до управління операційною безпекою; cитуацiйний аналiз – для вивчення конкретних випадків реалізації ризиків у діяльності підприємства, аналізу причинно-наслідкових зв’язків і визначення найбільш уразливих зон операційної діяльності; метод економіко-математичного моделювання – для побудови матриць оцінки ризиків, розрахунку очікуваного ефекту від запропонованих заходів, а також для оцінювання зміни рівня ризиків у динаміці за допомогою ключових показників ефективності (KPI); експертне оцінювання – для кількісної оцінки рівнів ризику до і після впровадження управлінських рішень, визначення ймовірностей настання подій та їх потенційних наслідків.
[bookmark: _Hlk197429950]Апробація результатів дослідження висвітлена в публікації тез доповіді на Міжнародній науково-практичній конференції «Реалії та перспективи розбудови правової держави в Україні та світі»» (12-13 травня 2025 р.). на тему: «Системний підхід до управління ризиками: стратегії, інструменти та досвід провідних компаній» [79].
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ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ ОПЕРАЦІЙНИМИ РИЗИКАМИ


1.1. Сутність та класифікація операційних ризиків


Операційна діяльність підприємства є фундаментальною складовою його функціонування, що охоплює всі виробничі, управлінські, технологічні та сервісні процеси, спрямовані на створення доданої вартості, задоволення споживчих потреб і досягнення стратегічних цілей. Саме ефективність операційних процесів визначає здатність підприємства забезпечувати стабільність, конкурентоспроможність і розвиток в умовах динамічного зовнішнього середовища.
У сучасних умовах ведення бізнесу підприємства все частіше зіштовхуються з різноманітними викликами, що можуть негативно вплинути на їхню стабільність та результативність. Серед багатьох загроз, які стоять перед організаціями, операційні ризики посідають особливе місце, оскільки вони безпосередньо пов’язані з внутрішніми процесами функціонування підприємства. Наявність таких ризиків зумовлює необхідність формування ефективної системи управління, здатної не лише виявляти й аналізувати потенційні загрози, але й забезпечувати своєчасне реагування з метою мінімізації можливих негативних наслідків.
Операційні ризики є невід'ємною складовою діяльності будь-якої організації, незалежно від її галузевої приналежності, масштабу та форми власності. Вони виникають унаслідок недоліків внутрішніх процесів, помилок персоналу, збоїв у системах або зовнішніх подій, що можуть вплинути на стабільність і ефективність функціонування підприємства [49].
Операційні ризики – це ймовірність виникнення втрат або збитків у результаті недоліків у внутрішніх процесах, помилок персоналу, збоїв у роботі систем або впливу зовнішніх подій. Вони можуть виникати внаслідок як внутрішніх, так і зовнішніх факторів, і охоплюють широкий спектр загроз, які впливають на безперебійну діяльність підприємства. У сучасній економіці операційні ризики визнаються одним із найскладніших і найменш передбачуваних видів ризиків [19]. 
Основними характеристиками операційних ризиків є:
· Непередбачуваність – ризики можуть виникати раптово та мати різний рівень впливу.
· Широкий спектр джерел – охоплюють технічні, людські, інформаційні, процесуальні та регуляторні фактори.
· Взаємозв'язок із іншими видами ризиків – операційні ризики можуть впливати на фінансові, правові та стратегічні ризики підприємства.
· Можливість управління – хоча повністю уникнути операційних ризиків неможливо, їх можна мінімізувати за допомогою ефективних заходів контролю та управління.
Ідея системного підходу до управління операційними ризиками сформувалась не одразу. До початку 2000-х років операційні ризики часто розглядалися як частина загального управління внутрішніми процесами, без чіткої класифікації чи окремих інструментів контролю. Їм не приділялася належна увага, оскільки основна концентрація менеджменту була зосереджена на фінансових, кредитних та ринкових ризиках.
Ситуація почала змінюватися після ряду гучних корпоративних скандалів і криз, пов’язаних саме з недостатнім управлінням внутрішніми процесами. Яскравими прикладами стали банкрутство британського банку Barings Bank у 1995 році через несанкціоновані фінансові операції одного трейдера, а також скандал із компанією Enron у 2001 році, викликаний масштабними маніпуляціями фінансовою звітністю. Ці випадки продемонстрували, що нехтування внутрішніми контролями та помилки персоналу можуть мати катастрофічні наслідки навіть для великих структур [2].
У відповідь на ці виклики, Базельський комітет з банківського нагляду у 2004 році оприлюднив Базель ІІ – міжнародну угоду, яка вперше офіційно виділила операційний ризик як окрему категорію ризиків, що вимагає спеціального регулювання. Згідно з Базелем ІІ, банкам було запропоновано три підходи до оцінки операційного ризику:
· Базовий індикативний підхід (Basic Indicator Approach) – розрахунок на основі валового прибутку;
· Стандартний підхід (Standardized Approach) – детальніше розподілення доходів за напрямами діяльності;
· Підхід вдосконаленого вимірювання (Advanced Measurement Approach) – застосування внутрішніх моделей оцінки ризиків на основі історичних даних.
Згодом, у рамках Базель III та оновлених рекомендацій, акцент був зроблений на посилення ролі корпоративного управління, ризик-менеджменту та інформаційних технологій у системі виявлення та мінімізації операційних ризиків [41].
Таким чином, операційні ризики із другорядного аспекту бізнес-діяльності перетворилися на критичний елемент стратегічного управління підприємствами. Це зумовило появу нових професійних стандартів, впровадження систем контролю якості процесів, внутрішнього аудиту та обов’язкову наявність служб управління ризиками у великих організаціях.
З метою ефективного управління операційними ризиками необхідним є їх структурований аналіз. Класифікація ризиків дозволяє систематизувати інформацію про потенційні загрози, встановити джерела їх виникнення, оцінити масштаби впливу та сформувати комплекс відповідних управлінських рішень. Такий підхід забезпечує не лише глибше розуміння природи операційних ризиків, але й сприяє побудові ефективної системи моніторингу та контролю.
Для ефективного управління операційними ризиками необхідно чітко визначити їхні основні види. Операційні ризики, залежно від джерела виникнення та характеру впливу, можна поділити на кілька груп (Рис. 1.1.).

Ризики, пов'язані з персоналом
Технічні ризики
Процесні ризики
Юридичні та регуляторні ризики
Зовнішні операційні ризики
· Помилки співробітників у процесі виконання операцій.
· Зловживання посадовими обов’язками.
· Недостатній рівень кваліфікації персоналу.
· Порушення етичних норм і корпоративних стандартів.

· Збої в програмному забезпеченні та апаратному обладнанні.
· Втрата або пошкодження даних.
· Несанкціонований доступ до інформаційних систем.
· Відмова або помилка критичних технологічних систем
· Недосконалість або неефективність внутрішніх процедур та регламентів.
· Помилки в операційних процесах.
· Порушення регуляторних вимог.
· Недостатня автоматизація бізнес-процесів.
· Невідповідність діяльності нормативно-правовій базі.
· Неналежне документування угод та внутрішніх процедур.
· Санкції з боку державних органів.
· Судові позови та претензії.
· Форс-мажорні обставини (стихійні лиха, техногенні катастрофи, епідемії тощо).
· Кіберзагрози та атаки хакерів.
· Політичні та економічні кризи.
· Репутаційні ризики, спричинені діяльністю партнерів або конкурентів.

Рис. 1.1. Класифікація операційних ризиків підприємства

Ризики, пов'язані з персоналом, є однією з ключових загроз для стабільності роботи підприємства. Вони виникають через помилки співробітників у процесі виконання операцій, зловживання посадовими обов’язками, недостатній рівень кваліфікації або порушення етичних норм і корпоративних стандартів. Людський фактор відіграє вирішальну роль у виникненні цих ризиків, оскільки будь-які неправомірні дії чи некваліфіковані рішення можуть призвести до значних фінансових або репутаційних втрат.
Технічні ризики пов’язані з несправністю або збоями у функціонуванні технологічних систем підприємства. Це можуть бути збої в програмному забезпеченні, відмова або помилка апаратного обладнання, втрата або пошкодження даних, а також несанкціонований доступ до інформаційних систем. У сучасному цифровому середовищі такі ризики мають особливе значення, оскільки інформаційні технології забезпечують основу для функціонування багатьох бізнес-процесів [64].
Процесні ризики виникають через недосконалість або неефективність внутрішніх процедур та регламентів, що впливає на якість управління діяльністю підприємства. Вони можуть включати помилки в операційних процесах, порушення регуляторних вимог, недостатню автоматизацію бізнес-процесів або невідповідність прийнятих методів управління сучасним вимогам ринку. Неефективні процеси можуть стати причиною збоїв у роботі компанії, що негативно впливає на її прибутковість та конкурентоспроможність.
Юридичні та регуляторні ризики виникають у разі недотримання нормативно-правових вимог. Це може включати невідповідність діяльності підприємства чинному законодавству, неналежне документування угод та внутрішніх процедур, санкції з боку державних органів, а також судові позови та претензії. Юридичні ризики можуть мати серйозні наслідки, зокрема накладання штрафів, припинення діяльності або втрату ліцензій.
Зовнішні операційні ризики спричинені факторами, які не залежать від підприємства, але можуть суттєво вплинути на його роботу. До них належать форс-мажорні обставини, такі як стихійні лиха, техногенні катастрофи та епідемії, які можуть унеможливити нормальне функціонування підприємства.
Крім того, зовнішні ризики можуть включати кіберзагрози та атаки хакерів, які спрямовані на компрометацію інформаційних систем компанії. У сучасних умовах цифровізації ці загрози набувають особливої актуальності, оскільки більшість бізнес-процесів переміщуються у віртуальний простір. Хакерські атаки можуть приймати різні форми – від DDoS-атак, що паралізують роботу онлайн-сервісів, до витончених фішингових схем, спрямованих на викрадення конфіденційних даних співробітників. Особливо небезпечними є атаки з використанням шкідливого ПЗ, яке може місяцями залишатися непоміченим, поступово збираючи критичну інформацію про діяльність компанії [19].
Політичні та економічні кризи також можуть мати значний вплив, особливо у випадку зміни законодавчих норм або економічної нестабільності. Наприклад, раптові зміни в податковому законодавстві або введення нових регуляторних вимог можуть вимагати швидкої адаптації бізнес-процесів, що тягне за собою додаткові витрати. Економічні коливання валютних курсів або падіння купівельної спроможності населення можуть суттєво вплинути на фінансові результати компанії, особливо якщо вона активно працює на міжнародних ринках.
Окремо слід виділити репутаційні ризики, спричинені діяльністю партнерів або конкурентів. У епоху соціальних медіа та миттєвого поширення інформації навіть незначний інцидент може перерости у масштабний кризовий сценарій. Наприклад, публікація компрометуючої інформації про одного з постачальників може поставити під загрозу репутацію всієї компанії, особливо якщо мова йде про порушення етичних норм або екологічних стандартів. Конкуренти можуть свідомо поширювати дезінформацію або маніпулювати громадською думкою, використовуючи чутливість суспільства до певних тем.
Ці зовнішні ризики часто тісно пов'язані між собою та з внутрішніми операційними ризиками компанії. Так, кібератака може не лише призвести до втрати даних, але й стати причиною репутаційних втрат, особливо якщо клієнти втратять довіру до здатності компанії захищати їхню конфіденційну інформацію. Політична нестабільність в регіоні може спровокувати економічні труднощі, які, у свою чергу, змусять компанію скорочувати витрати, що може позначитися на якості продукції та послуг, а отже – і на її репутації [52].
Ця взаємозалежність різних видів ризиків підкреслює важливість комплексного підходу до управління ними. Відсутність належного контролю в одній сфері може спровокувати ланцюгову реакцію проблем у інших. Тому сучасні компанії все частіше впроваджують інтегровані системи ризик-менеджменту, які дозволяють не лише оперативно виявляти загрози, а й прогнозувати їх потенційний вплив на всі аспекти діяльності підприємства. Такі системи враховують як зовнішні чинники, так і внутрішні операційні процеси, забезпечуючи більш стійке та безпечне функціонування бізнесу.
[bookmark: _Hlk197431176]Згідно зі статистикою Basel Committee (2023), операційні ризики становлять до 23% усіх банківських втрат у світі. При цьому, як свідчать дані дослідження PwC, близько 46% компаній у глобальному масштабі хоча б раз на рік стикаються з серйозними операційними інцидентами. Це свідчить про системний характер загроз, які формуються внаслідок збоїв у внутрішніх процесах, технологіях або людському факторі [7].
Наслідки реалізації операційних ризиків можуть бути надзвичайно різноманітними й масштабними (рис. 1.2.):
• фінансові втрати – у вигляді штрафів, компенсацій, втрат доходів або прямих збитків;
• зниження продуктивності – викликане простоєм обладнання, неефективними процесами або помилками персоналу;
• втрата клієнтів і партнерів – через невиконання зобов’язань, затримки або зниження якості обслуговування;
• репутаційні збитки – які часто є найскладнішими за наслідками, оскільки безпосередньо впливають на довіру до бренду та перспективи бізнесу.
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Рис. 1.2. Стратегія управління операційними ризиками в сучасному бізнесі

Реалізація хоча б одного з вищенаведених ризиків може поставити під загрозу не лише фінансову стабільність компанії, а й її здатність до стратегічного розвитку. Тому критично важливо не лише реєструвати такі інциденти постфактум, а й впроваджувати превентивні заходи, що дозволяють знизити ймовірність їх виникнення.
Розуміння причин та наслідків операційних ризиків забезпечує підприємству стратегічну перевагу у формуванні адаптивної, проактивної системи управління. Побудова системи управління ризиками – це не просто інструмент контролю, а комплексна стратегія підвищення стійкості бізнесу. Така система повинна включати як технічні рішення (автоматизація процесів, резервне копіювання даних, моніторинг ІТ-інфраструктури), так і організаційні заходи (підвищення кваліфікації персоналу, чіткі алгоритми реагування на інциденти, регулярний внутрішній аудит і тестування процедур) [58].
Таким чином, операційні ризики мають прямий вплив на ключові аспекти функціонування підприємства – фінансову безпеку, операційну ефективність, ринкову позицію та стійкість до зовнішніх шоків. Їх своєчасне виявлення, глибокий аналіз і професійне управління є визначальними чинниками успішності та конкурентоспроможності організації в умовах динамічного ринкового середовища.
У сучасних умовах значно зросла складність і динамічність операційного середовища підприємств. Цифрова трансформація бізнесу, зростання залежності від автоматизованих систем та хмарних технологій формують новий рівень технічних і кіберризиків, які потребують переосмислення традиційних підходів до управління. Водночас геополітична нестабільність, військові конфлікти, економічні санкції та зміни у глобальних логістичних ланцюгах суттєво впливають на здатність компаній прогнозувати й ефективно реагувати на зовнішні операційні загрози. Усе це зумовлює потребу в створенні адаптивних, комплексних систем управління ризиками, які не лише реагують на інциденти, а й здатні передбачати майбутні виклики та інтегрувати інноваційні інструменти оцінки й моніторингу.


1.2. Методи оцінки та управління операційними ризиками


Операційні ризики становлять одну з найбільш комплексних категорій ризиків у сучасному бізнес-середовищі, оскільки їх джерелами можуть бути як внутрішні процеси й технології, так і людський фактор або зовнішні події. Ефективне управління такими ризиками потребує системного підходу, що охоплює як етапи їх ідентифікації та оцінки, так і розробку й впровадження заходів для мінімізації можливих наслідків. Відтак, застосування комплексних методів оцінки та управління операційними ризиками є необхідною умовою для забезпечення стабільності та конкурентоспроможності підприємства [72].
Оцінка операційних ризиків є складовою системи управління ризиками підприємства та включає послідовність дій, спрямованих на виявлення, аналіз, оцінювання, зменшення та моніторинг ризиків. Основні етапи цього процесу наведено на рисунку 1.3.

Ідентифікація ризиків
Аналіз ризиків
Оцінювання ризику
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Рис. 1.3. Алгоритм процесу оцінки та управління операційними ризиками на підприємстві

1. Ідентифікація ризиків. На цьому етапі здійснюється систематичне виявлення всіх можливих подій або обставин, які можуть негативно вплинути на досягнення цілей підприємства. Ідентифікація ризиків охоплює аналіз внутрішніх та зовнішніх джерел ризику, які можуть виникнути в межах бізнес-процесів, людського фактору, технологій, інфраструктури, нормативно-правового середовища тощо.
Інструментами ідентифікації можуть бути:
· аналіз бізнес-процесів;
· консультації з персоналом;
· вивчення скарг клієнтів;
· аудит внутрішніх інцидентів;
· аналіз ключових показників ефективності.
Результатом етапу є формування реєстру ризиків – структурованого переліку ідентифікованих загроз.
2. Аналіз ризиків. Метою аналізу є розуміння природи кожного ризику та умов його виникнення. Визначаються причини, що можуть призвести до реалізації ризику, його потенційні наслідки, а також взаємозв’язки з іншими ризиками.
На цьому етапі часто застосовуються:
· методи побудови причинно-наслідкових діаграм (наприклад, діаграма Ішікави);
· аналіз випадків з минулого досвіду;
· якісна оцінка потенційної шкоди.
Результат етапу – глибше розуміння кожного ризику, що дозволяє приймати обґрунтовані рішення у подальших діях.
3. Оцінювання ризику передбачає визначення ступеня ризику на основі двох параметрів: ймовірності настання ризикової події та ступеня впливу (шкоди) у разі її реалізації. Можливі два підходи:
· Якісне оцінювання – ризики класифікуються за рівнями (високий, середній, низький), здебільшого на основі експертних оцінок.
· Кількісне оцінювання – передбачає використання числових показників, статистичних імовірностей, моделювання сценаріїв.
Оцінювання дає змогу побудувати карту ризиків (risk map), на якій ризики розміщуються відповідно до їх ймовірності та впливу. Це допомагає пріоритезувати управлінські дії.
4. Управління ризиками. Після оцінювання ризиків обираються відповідні стратегії для зниження їх негативного впливу. Основні методи управління операційними ризиками включають:
· Уникнення ризику – припинення дій або змінення процесів, які генерують ризики.
· Зменшення ризику – впровадження внутрішніх політик, процедур контролю, навчання персоналу тощо.
· Передача ризику – використання страхування, аутсорсингу або інших способів перекладання ризику на третю сторону.
· Прийняття ризику – свідоме погодження на наявність ризику, якщо його рівень є прийнятним або витрати на зменшення перевищують потенційні втрати.
5. Моніторинг і контроль. Цей етап передбачає регулярне відстеження ризиків, перевірку ефективності реалізованих заходів та вчасне виявлення нових загроз. Моніторинг дозволяє оперативно реагувати на зміни зовнішнього та внутрішнього середовища підприємства.
Інструменти моніторингу:
· контрольні списки та контрольні точки у процесах;
· використання ключових індикаторів ризику (KRIs);
· періодичні звіти з аналізу ризиків;
· аудит і внутрішній контроль.
Моніторинг ризиків сприяє постійному вдосконаленню системи управління ризиками підприємства, забезпечуючи її гнучкість і адаптивність до нових викликів. Водночас ефективність управління ризиками значною мірою залежить від правильно обраних методів їх оцінки, що дозволяють не лише виявити загрози, але й визначити їх рівень та імовірні наслідки. Залежно від поставлених цілей, обсягу доступної інформації та специфіки підприємства, можуть застосовуватися різні підходи до оцінювання ризиків. Найбільш поширеною є класифікація методів на якісні, кількісні та комбіновані (рис. 1.4.), кожен з яких має свої особливості, переваги та обмеження [74].
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Рис. 1.4. Методи оцінки операційних ризиків

Якісні методи базуються на досвіді експертів та аналітичному сприйнятті ситуацій. Їх головною перевагою є простота застосування та можливість швидкого отримання результатів, навіть у ситуаціях, коли підприємство не має статистичних даних. Такі методи зручні для попередньої діагностики або коли потрібно швидко зорієнтуватися у великій кількості невизначеностей. Основними підходами в межах якісного аналізу є:
· SWOT-аналіз – оцінка сильних і слабких сторін підприємства, а також зовнішніх можливостей і загроз. Цей метод широко використовується під час стратегічного планування, коли підприємство стоїть перед необхідністю ухвалення рішень в умовах невизначеності. Наприклад, при виході на нові географічні ринки SWOT-аналіз дозволяє виявити внутрішні сильні сторони (наприклад, унікальні технології або кваліфікований персонал), слабкі сторони (обмежені логістичні можливості), зовнішні можливості (недостатня конкуренція в новому регіоні) та загрози (нестабільна політична ситуація, валютні ризики). Це дає змогу краще усвідомити потенційні ризики та сформувати стратегії їх пом’якшення [44].
· Метод експертних оцінок (наприклад, метод Делфі) – збір узгоджених думок експертів з певної тематики. Використовується у проєктному менеджменті, наприклад, під час будівництва інфраструктурних об’єктів, де експерти з безпеки оцінюють ризики затримок або аварій.
· Інтерв’ю та опитування працівників – для виявлення проблемних зон у внутрішніх процесах. На підприємствах сфери обслуговування (наприклад, у готелях або лікарнях) ці методи дозволяють виявити приховані проблеми в організації роботи персоналу, що можуть призводити до помилок або скарг клієнтів.
· Метод контрольних списків – використання стандартних переліків ризиків для виявлення потенційних загроз. Часто використовуються у сфері авіації, медичному обслуговуванні або логістиці для перевірки дотримання процедур, зменшення кількості помилок та своєчасного виявлення ризиків.
Водночас основним недоліком є їх суб’єктивність: результати значною мірою залежать від компетентності експертів, а отже, можуть бути неточними або непослідовними. Крім того, ускладнено здійснювати повторну оцінку з тими ж результатами, оскільки відсутня стандартизована процедура [46].
Кількісні методи забезпечують об’єктивність аналізу за рахунок використання числових даних, математичних розрахунків і моделей. Вони дозволяють точно визначити рівень ризику, змоделювати його вплив та порівняти альтернативні варіанти управлінських рішень. До основних підходів кількісної оцінки належать:
· Статистичний аналіз – використання історичних даних про інциденти, збитки тощо. Наприклад, у банківському секторі аналіз історії інцидентів (збої в ІТ-системах, людські помилки в транзакціях) допомагає розрахувати ймовірність подібних подій у майбутньому.
· Аналіз сценаріїв – побудова ймовірних варіантів розвитку подій із оцінкою наслідків. На підприємствах харчової промисловості застосовується для оцінки наслідків збоїв у постачанні сировини – від короткострокових затримок до повного припинення виробництва.
· Моделювання Монте-Карло – проведення численних симуляцій для виявлення ймовірного діапазону результатів. Застосовується для прогнозування можливих наслідків ризикових подій шляхом багаторазового моделювання сценаріїв. Наприклад, на підприємствах із високою залежністю від цін на сировину (металургія, агросектор) цей метод дозволяє змоделювати широкий спектр можливих коливань вартості закупівель і спрогнозувати вплив на прибутковість або фінансову стабільність. Також ефективно застосовується при аналізі ризику затримок у реалізації великих інвестиційних проєктів.
· Метод дерева рішень – побудова логічної схеми дій із розрахунком імовірностей і потенційних втрат. Використовується в логістиці або ІТ-секторі для моделювання альтернатив у разі виникнення ризикових подій. Наприклад, якщо система електронного обліку виходить з ладу, дерево рішень допоможе оцінити ймовірність відновлення, альтернативні варіанти (використання резервних серверів, хмарного зберігання) та відповідні витрати або втрати.
Такий підхід вважається більш надійним і доказовим, особливо у стратегічному плануванні або фінансовому аналізі. Проте його слабкою стороною є залежність від якісної та повної вихідної інформації. За відсутності достовірних даних кількісні оцінки можуть бути хибними або зовсім недоступними. Також їх використання потребує спеціальних знань і програмного забезпечення, що може ускладнити впровадження на підприємствах з обмеженими ресурсами [23].
Комбіновані методи, які поєднують елементи якісного й кількісного аналізу, надають підприємству гнучкий і адаптивний інструмент оцінки. Вони дозволяють враховувати експертну думку там, де дані відсутні, і водночас інтегрувати об’єктивні числові показники в аналіз. Прикладами підходів до комбінованого аналізу є:
· Матриця ризику – оцінка ймовірності та наслідків ризиків з присвоєнням їм числових балів або ваг. Є зручним інструментом у щоденній операційній діяльності, зокрема у сфері виробництва та логістики. Наприклад, під час проведення технічного обслуговування обладнання ризики оцінюються за двома критеріями – імовірність відмови та ступінь потенційних наслідків. На основі цієї оцінки розробляються пріоритетні заходи: впровадження резервних систем, регулярне тестування, модернізація тощо.
· FAHP (Fuzzy Analytic Hierarchy Process) – метод ієрархічного аналізу з нечіткою логікою, який поєднує якісні оцінки з математичними розрахунками. Актуальний для ІТ-компаній або складних інженерних систем. Наприклад, під час вибору постачальників обладнання для серверного центру враховуються і суб’єктивні фактори (довіра до бренду), і об’єктивні показники (час доставки, ціна, надійність).
· Індекси ризику (Risk Index) – узагальнення даних на основі експертної думки та певних коефіцієнтів впливу. Актуальний для ІТ-компаній або складних інженерних систем. Наприклад, під час вибору постачальників обладнання для серверного центру враховуються і суб’єктивні фактори (довіра до бренду), і об’єктивні показники (час доставки, ціна, надійність) [66].
Це забезпечує вищу точність і обґрунтованість результатів, а також дозволяє покращити управлінські рішення. Недоліком такого підходу є складність методичного забезпечення та необхідність координації між різними фахівцями. Також виникає ризик упередженості в частині, де оцінка залежить від людського фактору, особливо при визначенні вагових коефіцієнтів або інтерпретації даних.
Методи оцінки операційних ризиків суттєво відрізняються залежно від галузі діяльності, технічного рівня підприємства, обсягів доступних даних, цифрової зрілості організації, а також від рівня регуляторних вимог. Вибір підходу визначається не лише об’єктивними параметрами, а й особливостями управлінської культури, досвідом персоналу та навіть швидкістю прийняття рішень.
У фінансовому секторі, зокрема в банках, страхових компаніях та інвестиційних фондах, домінують кількісні методи аналізу, які базуються на значному обсязі цифрових даних, високому рівні автоматизації та жорстких регуляторних вимогах. Тут використовуються такі інструменти, як аналіз сценаріїв, моделювання Монте-Карло та Value-at-Risk, що дає змогу оцінювати потенційні втрати внаслідок несподіваних подій. Завдяки наявності історичних даних, також можливе застосування статистичних моделей і аналізу минулих інцидентів, які допомагають виявити повторювані закономірності, як, наприклад, у випадку оцінки навантаження на платіжну систему банку під час пікових періодів [35].
У виробничій сфері акцент зміщується на поєднання якісного та кількісного підходів, оскільки підприємства мають справу з технікою, технологічними процесами та впливом людського фактора. Для ідентифікації потенційних відмов та оптимізації обслуговування обладнання часто застосовуються такі інструменти, як аналіз видів і наслідків відмов (FMEA), а також сценарне моделювання, що дозволяє оцінити ризики зупинки виробництва або збоїв у ланцюгах постачання. Так, наприклад, у металургії активно використовують матриці ризиків під час техобслуговування, доповнюючи їх кількісною оцінкою частоти збоїв.
Сфера послуг, охорони здоров’я та освіти характеризується значним впливом людського чинника, відносною слабкістю формалізації процесів та обмеженими аналітичними ресурсами. У таких умовах ефективними є якісні методи, зокрема SWOT-аналіз, експертні оцінки, інтерв’ю та чек-листи. Наприклад, у медичних закладах застосування контрольних списків безпеки дозволяє знизити ризики помилок під час операцій, а в освітньому середовищі SWOT-аналіз допомагає оперативно реагувати на виклики, пов’язані зі змінами у форматі навчання.
Будівельна галузь та великі інфраструктурні проєкти стикаються з Будівельна галузь та великі інфраструктурні проєкти вирізняються високим рівнем капіталовкладень, тривалим циклом реалізації та складною взаємодією між різними підрядниками і постачальниками. У таких умовах ефективне управління операційними ризиками є критично важливим для забезпечення дотримання термінів, бюджету та якості. Тут широко застосовуються комбіновані методи оцінки, зокрема аналіз сценаріїв, метод дерева рішень та матриці ризиків, що дає змогу врахувати як технічні, так і організаційні аспекти. Наприклад, під час реалізації проєкту будівництва мосту враховуються ризики затримок постачання матеріалів, погодні умови, відмови техніки, а також людські помилки. Кількісна оцінка ймовірності кожного ризику в поєднанні з якісним аналізом наслідків дозволяє сформувати ефективні превентивні стратегії та плани дій у разі непередбачених обставин. Крім того, в інфраструктурних проєктах часто впроваджуються спеціалізовані системи управління ризиками (наприклад, на основі стандарту ISO 31000), що включають регулярний моніторинг, внутрішній аудит, звітність та адаптацію до змін регуляторного середовища [37].
Таким чином, вибір методу оцінки операційних ризиків повинен бути адаптований до специфіки галузі, типу діяльності, ресурсної бази підприємства, рівня зрілості управлінських процесів, доступності даних та кваліфікації персоналу. Комбінування підходів і гнучке налаштування інструментів оцінювання дозволяє досягти найбільш ефективного управління ризиками, сприяючи сталому розвитку підприємства навіть в умовах невизначеності та динамічних змін зовнішнього середовища.
ВИСНОВКИ ДО 1 РОЗДІЛУ


Теоретичне осмислення проблематики операційних ризиків дозволяє сформувати цілісне уявлення про їх природу, роль у загальній системі ризик-менеджменту підприємства, а також про засоби їх виявлення, оцінювання та мінімізації. Операційні ризики виступають одним із найскладніших об’єктів управління, оскільки їх джерела мають переважно внутрішній характер і часто пов’язані з людським фактором, недосконалістю процесів, систем або інфраструктури, а також із впливом зовнішніх, непередбачуваних обставин.
Розгляд сутності операційного ризику свідчить про його міждисциплінарну природу, що поєднує економічні, організаційні, технічні й соціальні аспекти функціонування підприємства. З урахуванням цього ризик набуває ознак системного, а тому потребує комплексного підходу до його ідентифікації, класифікації та управління. 
У рамках управління операційними ризиками особливе значення має вибір відповідного методологічного підходу до їх оцінювання. Якісні методи, зокрема експертні оцінки, аналіз сценаріїв, побудова матриць ризику, забезпечують початкову діагностику ризикових зон та дозволяють виявити слабкі місця у внутрішніх процесах підприємства. Кількісні методи – статистичний аналіз, моделювання, аналіз історичних даних – забезпечують більш точну оцінку ймовірності виникнення ризиків та потенційних збитків. Застосування комбінованого підходу дозволяє досягти вищої ефективності в управлінні ризиками, забезпечуючи баланс між глибиною аналізу та доступністю інструментів.
Таким чином, опрацювання теоретичних засад управління операційними ризиками створює фундамент для розроблення практичних механізмів зниження їх негативного впливу, удосконалення внутрішніх процесів, підвищення загальної стійкості та конкурентоспроможності підприємства в умовах зростаючої невизначеності ринкового середовища.
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РОЗДІЛ 2
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2.1. Аналіз джерел та проявів операційних ризиків у діяльності ФОП «МУРАТОВ»


Фізична особа-підприємець «МУРАТОВ» розпочав свою діяльність у 2015 році в місті Харків – одному з провідних індустріальних та логістичних центрів України. Первісно підприємство функціонувало як невелика приватна ініціатива з локальною спрямованістю, проте з часом завдяки цілеспрямованому розвитку, адаптації до ринкових умов та впровадженню сучасних інструментів ведення бізнесу змогло розширити масштаби діяльності до загальнонаціонального рівня.
Важливим етапом у становленні підприємства стало відкриття офісу на проспекті Науки в Харкові, що забезпечило зручну логістичну доступність та сприяло формуванню ділових зв’язків, у тому числі за межами регіону. Географічне розташування міста, його транспортна інфраструктура та наявність кваліфікованих кадрів створили сприятливі умови для подальшого розвитку бізнесу.
На ранніх етапах функціонування підприємство спеціалізувалося на роздрібному продажі товарів повсякденного вжитку у фізичних точках реалізації. Проте, реагуючи на трансформації споживчого ринку, у 2017 році було здійснено стратегічний перехід до електронної комерції. Зокрема, підприємство розпочало продаж продукції через популярні інтернет-платформи, а також запровадило механізми дистанційного оформлення замовлень та доставки поштовими сервісами.
Цей перехід дозволив не лише зменшити витрати на утримання фізичних торгових площ, а й значно розширити цільову аудиторію. У результаті підприємству вдалося охопити широку клієнтську базу по всій території України, що позитивно вплинуло на динаміку фінансово-господарських результатів.
Паралельно з розширенням ринкової присутності ФОП «МУРАТОВ» активно впроваджував цифрові рішення для автоматизації ключових бізнес-процесів: обробки замовлень, управління товарними залишками, логістики та клієнтського супроводу. Застосування автоматизованих систем сприяло скороченню часу обробки замовлень, зниженню кількості помилок та покращенню загальної якості обслуговування.
У подальшому підприємство продовжувало розвиватися за рахунок розширення товарного асортименту, оптимізації співпраці з постачальниками та вдосконалення внутрішньої організаційної структури. Комплекс вжитих заходів дозволив ФОП «МУРАТОВ» не лише адаптуватися до умов висококонкурентного середовища, але й сформувати стабільну модель зростання, орієнтовану на сталий розвиток і довгострокове утримання конкурентних переваг.
Сучасну структуру діяльності підприємства відповідно до класифікації видів економічної діяльності (КВЕД) представлено на рисунку 2.1.

Основний: 
47.91 Роздрібна торгівля, що здійснюється фірмами поштового замовлення або через мережу інтернет
Вид діяльності (за КВЕД):
Інші:
46.19 Діяльність посередників у торгівлі товарами широкого асортименту
 46.90 Неспеціалізована оптова торгівля
 52.29 Інша допоміжна діяльність у сфері транспорту
 63.99 Надання інших інформаційних послуг, н.в.і.у.
 77.29 Прокат інших побутових виробів і предметів особистого вжитку
 77.39 Надання в оренду інших машин, устатковання та товарів, н.в.і.у.
 31.09 Виробництво інших меблів
 95.24 Ремонт меблів і домашнього начиння
 31.01 Виробництво меблів для офісів і підприємств торгівлі

Рис. 2.1. Види діяльності (за КВЕД) 

ФОП «МУРАТОВ» здійснює діяльність у сфері онлайн-торгівлі споживчими товарами через електронні торговельні майданчики Prom.ua, Rozetka, OLX, а також через власні комунікаційні канали. Такий формат бізнесу забезпечує підприємству гнучкість та широкий доступ до цільової аудиторії, але водночас супроводжується значною кількістю операційних ризиків, які можуть мати як прямий, так і опосередкований вплив на ефективність господарської діяльності.
З урахуванням специфіки функціонування підприємства, доцільно систематизувати джерела операційних ризиків за основними групами, що визначають їх походження та характер впливу.
На 2023 рік штат підприємства налічував 24 особи, серед яких переважали менеджери з продажу, оператори call-центру, логісти та спеціалісти з обслуговування клієнтів. Для малих підприємств, таких як ФОП «МУРАТОВ», характерна висока концентрація функціональних обов’язків на обмеженій кількості працівників, що суттєво підвищує ризик допущення операційних помилок.
Особливо це актуально в умовах значного обсягу замовлень. Так, протягом 2023 року було опрацьовано близько 3550 замовлень, а середнє навантаження на одного працівника перевищувало 145 замовлень на рік. За відсутності автоматизованих систем контролю та перевірки це створює передумови для виникнення помилок під час обробки замовлень, особливо у пікові періоди (наприклад, у листопаді-грудні). У 2022 році помилки в оформленні або комплектації замовлення були зафіксовані приблизно у 2,3% випадків, а у 2023 – вже у 2,5% (табл. 2.1).





Таблиця 2.1

Динаміка навантаження на персонал та частоти помилок у замовленнях у ФОП «МУРАТОВ» за 2021–2023 роки

	
	2021 р.
	2022 р.
	2023 р.

	Кількість працівників
	20
	22
	24

	Кількість замовлень за рік
	2900
	3200
	3550

	Середнє навантаження на 1 працівника (замовлень)
	145
	145,5
	147,9

	Частка помилок у замовленнях (%)
	1,9
	2,3
	2,5



Зростання як обсягу оброблених замовлень, так і рівня помилок вказує на необхідність посилення контролю якості, автоматизації перевірок і чіткого розподілу обов’язків серед персоналу. Особливо критично це для етапів фінальної перевірки перед відправкою товару, де навіть незначна неточність може призвести до повернення продукції, незадоволення клієнта та втрат репутаційного балу продавця.
ФОП «МУРАТОВ» активно використовує інтернет-майданчики та власну CRM-систему, однак рівень автоматизації залишається частково обмеженим. Попри наявність цифрових рішень, рівень автоматизації залишається обмеженим, що зумовлює значну частку ручних операцій при обробці замовлень.
Зокрема, частина заявок, отриманих через маркетплейси, потребує додаткового ручного внесення інформації у CRM, перевірки актуальності товарних залишків, створення транспортної накладної тощо. Така процедура:
· уповільнює час обробки замовлення, особливо у години пік або під час сезонних навантажень (листопад-грудень);
· підвищує вірогідність помилок при дублюванні інформації або некоректному внесенні даних;
· створює додаткове навантаження на персонал, що погіршує загальну ефективність бізнес-процесів.
Крім того, підприємство зазнає технічних ризиків, пов’язаних із стабільністю доступу до акаунтів на онлайн-майданчиках. У 2023 році було зафіксовано 4 випадки тимчасової втрати доступу до кабінетів продавця, спричинених технічними оновленнями платформ, фішинговими спробами входу або блокуванням через підозрілі активності.
Кожен такий інцидент мав прямий негативний вплив на обсяг замовлень, адже під час блокування:
· підприємство втрачало можливість оперативно реагувати на нові заявки;
· не здійснювалось оновлення статусів уже підтверджених замовлень;
· кількість неуспішних транзакцій зростала на 8–12 одиниць за кожну добу простою.
Як наслідок, компанія не лише зазнавала прямих втрат у вигляді нереалізованих продажів, але й ризикувала втратити рейтинг продавця або отримати негативні відгуки від клієнтів, які не дочекалися відповіді в межах очікуваного часу.
Таким чином, часткова автоматизація та відсутність резервного протоколу дій у разі технічних збоїв становлять значну загрозу для стабільності операційної діяльності. Це підкреслює потребу у подальшому вдосконаленні цифрової інфраструктури підприємства – зокрема, шляхом інтеграції CRM із маркетплейсами, створення системи автоматичних резервних копій, а також впровадження багатофакторної автентифікації для зменшення кіберризиків.
У діяльності ФОП «МУРАТОВ» логістика відіграє ключову роль, адже вся торгівля здійснюється дистанційно, з використанням поштових та кур’єрських служб. Основним логістичним партнером підприємства є «Нова Пошта», яка забезпечує більшість відправлень по Україні. Водночас підприємство не має прямого контролю над усіма етапами доставки, що формує низку логістичних ризиків, які мають тенденцію до зміни протягом останніх років (табл. 2.2).




Таблиця 2.2

Динаміка логістичних ризиків ФОП «МУРАТОВ» за 2021–2023 роки

	
	2021 р.
	2022 р.
	2023 р.

	Логістичні витрати (тис. грн)
	580
	630
	700

	Частка логістики від обороту (%)
	6,5
	7,2
	7,8

	Пошкодження товару (%)
	1,4
	1,8
	2,1

	Затримки >48 год (%)
	2,5
	3,2
	3,7

	Відмови клієнтів (%)
	3,6
	4,2
	5,0



У 2023 році витрати на логістику склали 700 тис. грн, що становить 7,8% від загального обороту підприємства. Для порівняння, у 2022 році логістичні витрати становили 630 тис. грн (7,2%), а в 2021 – 580 тис. грн (6,5%). Таким чином, простежується щорічне зростання як абсолютних витрат, так і їх частки у структурі загальних витрат, що свідчить про зростання цін на логістичні послуги та ускладнення процесів доставки в умовах загальної нестабільності.
Щодо пошкодження товару при транспортуванні, то у 2021 році такий показник становив близько 1,4% від загальної кількості відправлень, у 2022 – 1,8%, а у 2023 – вже 2,1%. Зростання цього показника частково пов’язане з високим обсягом відправлень під час пікових періодів продажів та недостатнім пакуванням товарів, особливо крихких.
Затримки доставки понад 48 годин також демонструють негативну динаміку: з 2,5% у 2021 році, до 3,2% у 2022-му, і 3,7% у 2023-му. Найбільш критичні затримки фіксувались у періоди воєнних дій, обмежень енергопостачання, а також під час сезонних навантажень (листопад-грудень).
Крім того, частка відмов клієнтів від отримання товару через зміну рішення (так званий «відкат») також поступово зростає: з 3,6% у 2021 році до 4,2% у 2022, і 5,0% у 2023 році. Це зумовлено як зростанням конкуренції та варіативності пропозицій на ринку, так і тривалим часом очікування товару при логістичних ускладненнях.
Таким чином, аналіз показує чітку тенденцію до зростання логістичних ризиків, що вимагає від підприємства посиленої уваги до:
· якості пакування;
· оптимізації часу обробки замовлень;
· інтеграції з системами відстеження доставки;
· підвищення гнучкості у виборі логістичних партнерів.
Загострення логістичних проблем не лише створює фінансові витрати, а й прямо впливає на сприйняття підприємства з боку клієнтів, формуючи їхній досвід і готовність до повторної взаємодії. Саме тому репутаційні ризики, що формуються внаслідок недоліків сервісу, стають не менш значущими, ніж технічні чи процесні загрози.
Для електронної комерції, де відгуки та рейтинг є ключовими індикаторами довіри клієнтів, репутаційні ризики мають безпосередній вплив на обсяг продажів. ФОП «МУРАТОВ», як активний учасник маркетплейсів, значною мірою залежить від відкритих рейтингів та відгуків покупців. У цьому контексті навіть один негативний коментар здатен спричинити відмову потенційного клієнта від купівлі або погіршити позицію продавця у результатах пошуку платформи.
Згідно з внутрішніми звітами, у 2021 році частка негативних відгуків становила 1,1%, у 2022 – 1,4%, а у 2023 – вже 1,6%. Хоча абсолютні значення залишаються порівняно низькими, негативна тенденція до зростання свідчить про накопичення недоліків у сервісній взаємодії з клієнтами, особливо у стресових періодах.
Основними причинами негативних відгуків були:
· затримки з відповіддю на запит у вечірній час та у вихідні дні (через нестачу персоналу на зміну або відсутність чергування);
· відсутність актуальної або повної інформації про товар – наприклад, розбіжності в характеристиках на сайті та фактичному комплекті;
· недостатній рівень післяпродажного супроводу, включаючи повільне реагування на рекламації та запити щодо обміну.
Такі чинники можуть не тільки впливати на повторні покупки, але й прямо знижувати рейтинг акаунта, що в умовах конкуренції знижує видимість товарів у пошукових системах платформи.
Водночас на формування рівня обслуговування та динаміку репутаційних ризиків значною мірою впливають і зовнішні операційні чинники, які підприємство не завжди здатне контролювати. Зміни у податковому середовищі, коливання курсу національної валюти, форс-мажорні обставини та сезонні коливання попиту створюють додаткове навантаження на бізнес-процеси й можуть опосередковано спричиняти збої в обслуговуванні клієнтів. Саме тому доцільно розглянути ключові зовнішні ризики, з якими ФОП «МУРАТОВ» зіштовхувався протягом останніх трьох років.
1. Регуляторні зміни. З 2022 року відбулося активне посилення державного контролю над діяльністю фізичних осіб-підприємців, зокрема:
· було розширено вимоги до використання реєстраторів розрахункових операцій (РРО);
· посилено фіскальне навантаження на підприємців ІІ–ІІІ групи, особливо у сфері дистанційної торгівлі;
· обговорювались ініціативи щодо перегляду умов спрощеної системи оподаткування, що викликало високий рівень невизначеності в середовищі ФОПів.
Для ФОП «МУРАТОВ» це означає необхідність адаптації до нових законодавчих вимог, у тому числі:
· модернізації фінансового обліку;
· додаткових витрат на фіскальне обладнання;
· витрат часу на юридичний супровід змін.
Такі зміни підвищують адміністративне навантаження на власника бізнесу та можуть вплинути на ефективність операцій.
2. Валютні коливання. Оскільки значна частина асортименту ФОП «МУРАТОВ» закуповується опосередковано через імпорт (електроніка, аксесуари, споживчі товари), курсова нестабільність напряму впливає на собівартість товару.
Динаміка валютного курсу за останні три роки:
· 2021 рік: середній курс долара ≈ 27 грн/дол.;
· 2022 рік: ≈ 36,6 грн/дол.;
· 2023 рік: ≈ 38–40 грн/дол.
Це призвело до зростання вартості імпортованої продукції на 12–15% у 2023 році, що змусило підприємство:
· переглянути цінову політику, іноді зменшуючи торгову націнку;
· переорієнтовуватись на дешевші аналогічні товари;
· у деяких випадках – тимчасово зупиняти реалізацію окремих позицій, які стали нерентабельними.
Водночас підвищення цін негативно впливає на споживчий попит, особливо в умовах загального зниження купівельної спроможності.
3. Форс-мажорні обставини. Значним випробуванням для бізнесу стали регулярні перебої з електропостачанням, проблеми зі зв’язком та ризики фізичної безпеки, які виникали внаслідок воєнного стану та пов’язаних із ним інфраструктурних обмежень.
Яскравим прикладом є листопад 2022 року, коли внаслідок аварійного вимкнення електроенергії:
· було тимчасово зупинено обробку замовлень у CRM;
· не виконано понад 60 підтверджених замовлень протягом трьох діб;
· частина клієнтів відмовилась від очікування доставки, що призвело до втрати доходу й репутаційних балів.
Ці обставини демонструють вразливість малих підприємств до форс-мажорів та підкреслюють потребу у розробці резервних алгоритмів дій, зокрема:
· автономного електроживлення;
· офлайн-дублювання баз даних;
· комунікаційних протоколів з клієнтами у критичних ситуаціях.
4. Сезонні коливання попиту
Досвід останніх років свідчить про чітко виражену циклічність продажів. Найнижчий рівень спостерігається у літній період (липень–серпень), коли виручка зменшується на 12–17% у порівнянні з листопадом-груднем – піковими місяцями.
Це обумовлено:
· зниженням ділової активності внаслідок відпускного періоду;
· меншою кількістю онлайн-замовлень;
· обережною поведінкою споживачів щодо незапланованих покупок.
Для ФОП «МУРАТОВ» це означає необхідність гнучкого планування запасів і рекламної активності, щоб уникати надлишків товару, зниження ліквідності й необґрунтованих витрат.


2.2. Оцінка операційних ризиків ФОП «МУРАТОВ»


Управління операційними ризиками неможливе без їх своєчасного виявлення, систематизації та оцінювання. Для підприємства, що працює у динамічному середовищі онлайн-торгівлі, зокрема ФОП «МУРАТОВ», надзвичайно важливо не лише фіксувати вже реалізовані ризикові події, а й формувати інструменти прогнозування потенційних загроз.
Процес виявлення операційних ризиків у ФОП «МУРАТОВ» є багатогранним та включає аналіз різноманітних джерел інформації з використанням конкретних методів.
Щоденний моніторинг інцидентів у CRM-системі передбачає не лише фіксацію подій, але й їхній подальший аналіз за типами помилок, відповідальними співробітниками, часом виникнення та наслідками. Це дозволяє виявляти системні проблеми в роботі з клієнтами та замовленнями, а також оцінювати частоту та потенційний вплив певних типів інцидентів.
Зворотний зв’язок від клієнтів через маркетплейси та соціальні мережі піддається якісному аналізу, включаючи тематичний аналіз для виявлення основних категорій скарг та позитивних відгуків (наприклад, проблеми                               з доставкою, якість товару, обслуговування). Окремо виділяються та аналізуються ключові проблеми, що повторюються або мають значний негативний резонанс, для визначення потенційних ризиків у сервісній взаємодії та репутації.
Внутрішні звіти з операційної діяльності (зокрема щодо повернень, затримок, помилок) ретельно аналізуються за ключовими показниками ефективності (KPIs). Наприклад, відстежується динаміка відсотка повернень, середній час затримки доставки, кількість помилок при комплектації замовлень. Виявлення негативних трендів або значних відхилень від планових значень сигналізує про потенційні операційні ризики у відповідних процесах [6].
Аналіз діяльності у пікові періоди (листопад-грудень) включає порівняння показників операційної діяльності (обсяг замовлень, швидкість обробки, кількість помилок, завантаженість персоналу) зі звичайними періодами. Це дозволяє виявити специфічні ризики, пов'язані зі збільшенням навантаження, такі як зростання кількості помилок через поспіх, затримки в доставці через логістичні перевантаження, або недостатня пропускна здатність технічних систем.
Крім того, результати технічного аудиту інформаційних систем та обладнання надають детальну інформацію про потенційні вразливості та ризики технічних збоїв. Аналізуються звіти про продуктивність систем, журнали помилок, результати тестування на проникнення та оцінка резервного копіювання даних.
Внутрішні звіти та фінансова звітність аналізуються на предмет нетипових витрат, значних списань, заборгованостей, що можуть свідчити про неефективність певних операційних процесів або виникнення фінансових ризиків, пов'язаних з операційною діяльністю.
Нарешті, щорічне планове опитування персоналу є важливим інструментом для виявлення прихованих проблем та потенційних ризиків, які можуть не відображатися в офіційних звітах. Аналіз відповідей щодо труднощів у роботі та пропозицій щодо їх вирішення дозволяє отримати цінну інформацію про слабкі місця в операційних процесах та можливі джерела загроз.
Класифікація операційних ризиків здійснюється за типологією джерел загроз: внутрішні ризики (кадри, техніка, процеси) та зовнішні (кон’юнктура, форсмажор, регулювання).
Оцінювання ризиків здійснюється за двома параметрами: ймовірністю їх настання та рівнем впливу на діяльність. З цією метою створюється матриці ризиків, що визначають ступінь пріоритетності реагування. Ризики з рівнем інтегрального середнього та вищого ризику становлять об’єкт первинної уваги при розробці заходів з мітигації [10].
Такий підхід забезпечує системність, об'єктивність та цілеспрямованість дій з контролю операційних загроз, закладає основу для вибудови ефективної системи ризик-менеджменту на підприємстві.
Процес виявлення ризиків у ФОП «МУРАТОВ» здійснюється на основі:
· щоденного моніторингу інцидентів у CRM-системі;
· зворотного зв’язку від клієнтів через маркетплейси та соціальні мережі;
· внутрішніх звітів з операційної діяльності (зокрема щодо повернень, затримок, помилок);
· аналізу діяльності у пікові періоди (листопад-грудень).
У результаті цього аналізу за 2021–2023 роки було ідентифіковано кілька основних напрямів операційних загроз: персонал, технічні збої, логістика, сервісна взаємодія з клієнтами, зовнішні фактори (форс-мажори, валютні коливання, регуляторні зміни).
На основі проведеного аналізу джерел загроз для діяльності ФОП «МУРАТОВ» було здійснено класифікацію операційних ризиків підприємства за ознакою походження на внутрішні та зовнішні. Такий підхід дозволяє не лише систематизувати ризики за їх природою, але й визначити сфери відповідальності за їхнє управління та розробити найбільш ефективні стратегії мінімізації. Узагальнені результати класифікації подано у таблиці 2.3.

Таблиця 2.3

Класифікація операційних ризиків ФОП «МУРАТОВ»

	Категорія ризику
	Тип
	Приклади прояву

	Ризики, пов’язані з персоналом
	Внутрішній
	Помилки при внесенні замовлень, відсутність чергування

	Технічні ризики
	Внутрішній
	Збої CRM, втрата доступу до акаунтів

	Процесні ризики
	Внутрішній
	Неврегульовані процедури, дублювання ручної обробки

	Логістичні ризики
	Внутрішній
	Пошкодження товару, затримки, відмови клієнтів

	Репутаційні ризики
	Внутрішній
	Негативні відгуки, зниження рейтингу

	Регуляторні зміни
	Зовнішній
	Нові вимоги до РРО, фіскальний тиск

	Валютні коливання
	Зовнішній
	Зростання закупівельної вартості імпортованих товарів

	Форс-мажорні обставини
	Зовнішній
	Відключення електроенергії, обмеження логістики

	Сезонні коливання попиту
	Зовнішній
	Зниження продажів у липні–серпні



Внутрішні ризики у діяльності підприємства формуються переважно внаслідок недосконалості внутрішніх процесів, помилок персоналу, технічних обмежень інформаційних систем та нестабільності логістичних процедур. Найбільш істотний вплив серед внутрішніх загроз мають технічні та процесні ризики, що безпосередньо впливають на швидкість обробки замовлень і якість обслуговування клієнтів.
Зовнішні ризики виникають унаслідок змін у регуляторному середовищі, макроекономічних коливань або непередбачуваних зовнішніх подій (форс-мажорних обставин). Їхня особливість полягає у неможливості повного контролю з боку підприємства, що вимагає гнучкої адаптації до змін та підвищеної уваги до стратегічного планування.
Проведена класифікація є основою для подальшого кількісного та якісного оцінювання ризиків, пріоритезації їх впливу на діяльність підприємства                               та формування відповідної програми управлінських заходів щодо їх                мінімізації.
Після ідентифікації та класифікації операційних ризиків доцільним наступним кроком є їх оцінювання за критеріями ймовірності виникнення та ступеня потенційного впливу на діяльність підприємства.
Для цього використовується метод побудови матриці ризиків, яка дозволяє візуалізувати пріоритетність ризиків і визначити ті, що потребують першочергового реагування.
Оцінювання проводилося за двома ключовими критеріями [6]:
· Ймовірність реалізації ризику:
· Висока (3)
· Середня (2)
· Низька (1)
· Ступінь впливу на діяльність:
· Високий (3)
· Середній (2)
· Низький (1)
На основі цієї шкали було складено матрицю ризиків для ФОП «МУРАТОВ», яка наведена у таблиці 2.4.




Таблиця 2.4

Оцінка основних операційних ризиків ФОП «МУРАТОВ»

	Назва ризику
	Ймовірність
	Вплив
	Рівень ризику (бал)
	Пріоритет

	Помилки персоналу
	Висока (3)
	Середня (2)
	6
	Високий

	Технічні збої (CRM, акаунти)
	Середня (2)
	Висока (3)
	6
	Високий

	Процесні недоліки
	Середня (2)
	Середня (2)
	4
	Середній

	Логістичні затримки і пошкодження
	Середня (2)
	Середня (2)
	4
	Середній

	Репутаційні ризики
	Низька (1)
	Висока (3)
	3
	Низький

	Валютні коливання
	Висока (3)
	Висока (3)
	9
	Дуже високий

	Регуляторні зміни
	Середня (2)
	Середня (2)
	4
	Середній

	Форс-мажорні обставини
	Низька (1)
	Висока (3)
	3
	Низький

	Сезонні коливання попиту
	Висока (3)
	Середня (2)
	6
	Високий



Рівень ризику для кожної загрози визначався шляхом множення показника ймовірності реалізації ризику на показник ступеня його впливу за наступною формулою:

Рівень ризику (бал)=Ймовірність реалізації ризику×(2.1)

Ступінь впливу на діяльність

Такий підхід дозволяє кількісно оцінити рівень загрози та здійснити їх подальшу пріоритезацію за ступенем критичності.
Інтерпретація отриманих значень здійснювалась відповідно до шкали, наведеної у таблиці 2.5.


Таблиця 2.5

Шкала для інтерпретації балів

	Бал
	Характеристика ризику

	1–3
	Низький ризик

	4–6
	Середній ризик

	7–9
	Високий або критичний ризик



Для наочності результати оцінювання основних операційних ризиків ФОП «МУРАТОВ» також були представлені у вигляді матриці ризиків, наведеної у таблиці 2.6.

Таблиця 2.6

Матриця ризиків ФОП «МУРАТОВ»

	Ступінь впливу / Ймовірність
	Висока ймовірність (3)
	Середня ймовірність (2)
	Низька ймовірність (1)

	Високий вплив (3)
	Валютні коливання
	Технічні збої
	Репутаційні ризики, форс-мажорні обставини

	Середній вплив (2)
	Помилки персоналу, Сезонні коливання попиту
	Процесні недоліки, Логістичні затримки і пошкодження, Регуляторні зміни
	—

	Низький вплив (1)
	—
	—
	—



Матриця ризиків дозволяє систематизувати виявлені ризики за двома основними осями:
· Ймовірність виникнення ризику (від низької до високої),
· Ступінь потенційного впливу ризику на діяльність підприємства (від низького до високого).
У рамках матриці ризики розміщуються в комірках, що відповідають їх оцінкам за двома зазначеними критеріями. Така форма представлення даних дає змогу візуально виділити найбільш критичні загрози, що мають як високу ймовірність виникнення, так і суттєвий негативний вплив на діяльність підприємства.
Побудована матриця є ефективним інструментом для:
· Пріоритезації ризиків відповідно до їх важливості,
· Визначення напрямів, де необхідно першочергово вжити заходів щодо управління ризиками,
· Підвищення загальної ефективності системи внутрішнього контролю підприємства.
Аналіз матриці ризиків, побудованої на основі оцінювання ймовірності та впливу основних операційних загроз для діяльності ФОП «МУРАТОВ», дозволяє зробити такі висновки:
1. Найвищу загрозу для підприємства становлять валютні коливання, які мають високу ймовірність виникнення та високий ступінь впливу на діяльність. Рівень ризику за цим чинником є найвищим (9 балів), що вимагає першочергової розробки заходів із мінімізації негативного впливу валютних коливань на фінансову стабільність підприємства.
2. До високоприорітетних ризиків також належать:
· Помилки персоналу,
· Технічні збої у CRM-системах та акаунтах,
· Сезонні коливання попиту.
Ці ризики характеризуються середнім або високим ступенем впливу при високій або середній імовірності виникнення (6 балів кожен) і потребують впровадження відповідних заходів контролю та моніторингу.
3. Середній рівень ризику спостерігається для:
· Процесних недоліків,
· Логістичних затримок і пошкоджень,
· Регуляторних змін.
Їх оцінка складає 4 бали, що свідчить про необхідність контролю і періодичної перевірки відповідних процесів, однак без нагальної необхідності у кардинальних змінах.
4. Низький рівень ризику зафіксовано для:
· Репутаційних ризиків,
· Форс-мажорних обставин.
Оцінка в 3 бали свідчить про відносно невисоку загрозу для поточної діяльності підприємства. Проте, навіть ці ризики не повинні залишатися без уваги: необхідно розробити базові сценарії реагування у разі їх реалізації.
Таким чином, пріоритезація ризиків дозволяє зосередити основні ресурси підприємства на управлінні найбільш значущими загрозами, що забезпечить підвищення загальної стійкості діяльності ФОП «МУРАТОВ» в умовах змінного зовнішнього середовища.
Аналіз ідентифікованих операційних ризиків та їх оцінок у динаміці за період 2021–2023 років дозволяє виявити певні тенденції та продемонструвати еволюцію підходу ФОП «МУРАТОВ» до управління потенційними загрозами.
Протягом досліджуваного періоду спостерігалася відносна стабільність у переліку основних операційних ризиків. Однак, їхня оцінка за ймовірністю та рівнем впливу зазнавала певних змін, що відображає як зовнішні фактори, так і результати впровадження попередніх заходів з мінімізації ризиків.
Наприклад, ризик «Валютні коливання» залишався на високому рівні протягом усього періоду, проте його оцінка могла коливатися залежно від макроекономічної ситуації та стабільності національної валюти. Ймовірно, у періоди значних валютних стрибків цей ризик оцінювався як більш ймовірний та з вищим рівнем впливу.
Технічні збої (CRM, акаунти) також стабільно належали до високопріоритетних ризиків. Проте, впровадження нових систем резервного копіювання або оновлення програмного забезпечення могло призвести до тимчасового зниження оцінки ймовірності цього ризику в певні періоди.
Щодо ризиків, пов'язаних з персоналом, їхня оцінка могла змінюватися залежно від плинності кадрів, ефективності навчання та впровадження систем контролю якості роботи. Збільшення кількості помилок у певний період могло призвести до підвищення оцінки ймовірності та впливу цього ризику.
Аналіз динаміки логістичних ризиків міг відображати зміни в роботі з постачальниками, впровадження нових логістичних партнерів або оптимізацію маршрутів доставки. Зменшення кількості затримок та пошкоджень могло призвести до зниження оцінки цих ризиків.
Ці спостереження свідчать про те, що процес управління операційними ризиками у ФОП «МУРАТОВ» є динамічним та адаптивним. Регулярний перегляд та переоцінка ризиків дозволяє підприємству своєчасно реагувати на зміни у внутрішньому та зовнішньому середовищі, коригувати стратегії управління ризиками та підтримувати стабільність операційної діяльності.


ВИСНОВКИ ДО 2 РОЗДІЛУ


Проведений у цьому розділі аналіз управління операційними ризиками на підприємстві ФОП «МУРАТОВ» виявив комплексний підхід до ідентифікації, класифікації та оцінювання потенційних загроз, що можуть вплинути на ефективність його діяльності в динамічному середовищі онлайн-торгівлі.
Аналіз джерел та проявів операційних ризиків показав, що підприємство стикається як з внутрішніми (пов'язаними з персоналом, технічними системами, процесами, логістикою та репутацією), так і з зовнішніми (регуляторні зміни, валютні коливання, форс-мажорні обставини, сезонні коливання попиту) факторами ризику. Детальний розгляд операційної діяльності ФОП «МУРАТОВ» протягом 2021-2023 років виявив зростання навантаження на персонал, збільшення частки помилок у замовленнях, негативну динаміку логістичних ризиків та поступове зростання частки негативних відгуків клієнтів. Зовнішні ризики, особливо валютні коливання та регуляторні зміни, чинили значний тиск на стабільність бізнес-процесів та фінансові результати підприємства.
Систематизація операційних ризиків за ознакою походження на внутрішні та зовнішні стала основою для подальшого їх оцінювання. Застосування матриці ризиків, побудованої на основі оцінки ймовірності та потенційного впливу кожної загрози, дозволило визначити пріоритетні ризики, що потребують першочергової уваги. До таких належать валютні коливання, технічні збої, помилки персоналу та сезонні коливання попиту, які характеризуються високим рівнем ризику (6-9 балів). Ризики середнього рівня (процесні недоліки, логістичні затримки, регуляторні зміни) потребують постійного контролю, а ризики низького рівня (репутаційні та форс-мажорні обставини) – розробки базових сценаріїв реагування.
Аналіз динаміки оцінки операційних ризиків за період 2021-2023 років продемонстрував, що підхід ФОП «МУРАТОВ» до управління ризиками є гнучким та адаптивним, з періодичним переглядом та переоцінкою загроз у відповідь на зміни внутрішнього та зовнішнього середовища.
Результати проведеного аналізу є критично важливими для наступного етапу дослідження – розробки ефективних заходів з управління пріоритетними операційними ризиками, що буде розглянуто в наступному розділі. Визначення ключових ризиків та оцінка їхнього потенційного впливу створюють необхідну основу для формування цілеспрямованих стратегій мінімізації загроз та підвищення загальної стійкості діяльності ФОП «МУРАТОВ».



РОЗДІЛ 3
ШЛЯХИ ОПТИМІЗАЦІЇ УПРАВЛІННЯ ОПЕРАЦІЙНИМИ РИЗИКАМИ ТА РОЗРОБКА ЗАХОДІВ ЇХ МІНІМІЗАЦІЇ У ФОП «МУРАТОВ»


3.1. Розробка заходів з управління пріоритетними операційними ризиками ФОП «МУРАТОВ»


З урахуванням результатів комплексної оцінки операційних ризиків у діяльності ФОП «МУРАТОВ», наступним етапом є розробка конкретних управлінських заходів, спрямованих на мінімізацію найбільш критичних загроз. Визначені пріоритетні ризики – валютні коливання, технічні збої, помилки персоналу та сезонні коливання попиту – потребують не лише системного підходу до зниження ймовірності їх реалізації, але й розробки превентивних та адаптивних рішень, орієнтованих на стійкість бізнес-процесів у довгостроковій перспективі.
Для ефективного зниження операційних ризиків у діяльності ФОП «МУРАТОВ» необхідно впроваджувати цілеспрямовані та системні заходи, що охоплюють ключові сфери операційної діяльності. На основі проведеного аналізу основних джерел загроз, у таблиці 3.1 узагальнено запропоновані напрями вдосконалення ризик-менеджменту та очікувані результати їх реалізації.
Одним із перспективних напрямів є використання інструментів фінансового хеджування. Зокрема, укладання форвардних контрактів із банківськими установами надає можливість фіксації обмінного курсу на момент майбутньої транзакції, забезпечуючи таким чином передбачуваність гривневих витрат незалежно від кон'юнктури валютного ринку на дату фактичної оплати. Паралельно, розгляд можливості придбання валютних опціонів може забезпечити гнучкий механізм захисту від несприятливих курсових змін, зберігаючи потенціал отримання вигоди у випадку позитивної динаміки національної валюти.

Таблиця 3.1

Напрями мінімізації операційних ризиків у ФОП «МУРАТОВ»

	Категорія ризику
	Запропоновані заходи
	Очікуваний ефект

	Помилки персоналу
	Впровадження інструкцій, навчання, внутрішній аудит
	Зменшення кількості помилок у замовленнях

	Технічні ризики
	CRM-інтеграція, двофакторна автентифікація, резервне копіювання
	Зниження втрат замовлень та даних

	Процесні ризики
	Регламентація процесів, автоматизація дій
	Стабільність і швидкість обробки

	Логістичні ризики
	Покращення пакування, контроль за ТТН, альтернативні служби доставки
	Менше пошкоджень, вчасна доставка

	Репутаційні ризики
	Контроль комунікацій, обробка скарг, перевірка описів товару
	Поліпшення рейтингу на маркетплейсах

	Регуляторні зміни
	Юридичний супровід, моніторинг змін у законодавстві
	Запобігання штрафам і блокуванням

	Валютні коливання
	Перегляд постачальників, хеджування, резерв цін
	Зниження ризику втрати маржі

	Форс-мажори
	Автономне живлення, дублювання баз, сценарії критичних дій
	Безперервність операцій у кризу

	Сезонні коливання попиту
	Рекламне планування, знижки, гнучке управління складом
	Збалансоване навантаження на систему



Поряд із фінансовими інструментами, вагоме значення має диверсифікація каналів постачання. Активний пошук альтернативних контрагентів, які пропонують ціноутворення у національній валюті або інших стабільних валютних зонах, сприятиме зменшенню залежності від традиційно волатильних валют та потенційно оптимізує витрати на закупівлю.
Поряд із фінансовими інструментами, вагоме значення має диверсифікація каналів постачання. Активний пошук альтернативних контрагентів, які пропонують ціноутворення у національній валюті або інших стабільних валютних зонах, сприятиме зменшенню залежності від традиційно волатильних валют та потенційно оптимізує витрати на закупівлю.
Крім того, важливим елементом стратегії управління валютними ризиками є розробка та впровадження гнучкої цінової політики. Оперативне реагування на значні коливання обмінних курсів шляхом коригування роздрібних цін є необхідною умовою збереження прийнятного рівня рентабельності. Водночас, формування цінової пропозиції з урахуванням прогнозованих валютних ризиків може забезпечити стабільність цін для кінцевого споживача та мінімізувати ймовірність виникнення непередбачуваних збитків.
Нарешті, оптимізація управління товарними запасами також відіграє важливу роль у контексті валютних ризиків. Ретельне прогнозування попиту та планування закупівель дозволить уникнути формування надмірних запасів імпортованої продукції, придбаної за несприятливим валютним курсом, та зменшить потенційні втрати у випадку подальшої стабілізації або зміцнення національної валюти [11].
Застосування зазначених стратегій у комплексі дозволить ФОП «МУРАТОВ» підвищити стійкість свого фінансового стану до впливу валютної волатильності та забезпечити більш стабільні умови для подальшого розвитку. Вибір конкретних інструментів та підходів має базуватися на всебічному аналізі специфіки діяльності підприємства, обсягів зовнішньоекономічних операцій, поточних та прогнозованих тенденцій валютного ринку, а також на визначенні прийнятного рівня ризику.
Ризик технічних збоїв у роботі ключових інформаційних систем, таких як CRM та акаунти на онлайн-торговельних майданчиках, становить значну загрозу для безперервності операційних процесів та ефективності діяльності ФОП «МУРАТОВ» [3]. З метою мінімізації ймовірності виникнення таких збоїв та зниження їхнього потенційного негативного впливу, пропонується реалізувати наступний комплекс заходів:
Першочергове значення має створення надійної системи резервного копіювання даних. Регулярне автоматизоване копіювання критично важливої інформації, що зберігається в CRM-системі (дані клієнтів, історія замовлень, товарні залишки), а також збереження облікових даних акаунтів на захищених носіях, дозволить мінімізувати ризик втрати важливої інформації у випадку технічного збою або кібератаки. Доцільним є використання як локальних, так і хмарних рішень для резервного копіювання з метою забезпечення географічної розподіленості копій даних.
Важливим аспектом є забезпечення належного технічного обслуговування та регулярного оновлення програмного забезпечення. Своєчасна інсталяція патчів безпеки, оновлення версій CRM-системи та інших ключових програмних компонентів допоможе усунути відомі вразливості та підвищити стабільність їхньої роботи. Рекомендується укласти угоди з кваліфікованими фахівцями або компаніями для здійснення регулярного технічного аудиту та профілактичного обслуговування інформаційних систем.
З метою мінімізації ризиків несанкціонованого доступу до акаунтів та CRM-системи, необхідно впровадити комплекс заходів з кібербезпеки. Застосування складних та унікальних паролів, налаштування багатофакторної аутентифікації, обмеження прав доступу для різних категорій користувачів, а також регулярне навчання персоналу основам кібергігієни є ключовими елементами захисту інформаційних ресурсів підприємства [3].
Критично важливим є розробка та документування детального плану відновлення після збоїв (Disaster Recovery Plan). Цей план повинен включати чіткі інструкції щодо дій у випадку виникнення технічних проблем, процедури відновлення працездатності систем, контактну інформацію відповідальних осіб та орієнтовний час відновлення. Регулярне тестування плану відновлення дозволить виявити потенційні слабкі місця та забезпечити ефективність реагування у кризових ситуаціях.
Додатково, для забезпечення безперебійної роботи онлайн-торговельних акаунтів, слід розглянути можливість використання резервних каналів зв'язку та альтернативних пристроїв для доступу до платформ. У випадку виникнення проблем з основним інтернет-провайдером або основним робочим обладнанням, наявність резервних варіантів дозволить оперативно відновити роботу та мінімізувати втрати від простою.
Впровадження зазначених заходів у комплексі сприятиме підвищенню стійкості інформаційної інфраструктури ФОП «МУРАТОВ» до технічних збоїв та кіберзагроз, забезпечить стабільність операційних процесів та мінімізує потенційні фінансові та репутаційні втрати.
Людський фактор є невід'ємною складовою будь-якого бізнес-процесу, і в діяльності ФОП «МУРАТОВ», де значна частина операцій включає ручну обробку даних, ризик виникнення помилок, пов'язаних з персоналом, є досить вагомим. Для мінімізації цього ризику та підвищення точності виконання операційних завдань пропонується впровадити наступні заходи:
Першочерговим є розробка та впровадження комплексної системи навчання та інструктажу персоналу. Детальні посадові інструкції, чіткі алгоритми виконання стандартних операцій, регулярні тренінги та семінари з підвищення кваліфікації, а також наставництво для нових співробітників, сприятимуть кращому розумінню робочих процесів та зниженню ймовірності помилок через недостатню кваліфікацію або нерозуміння процедур [22].
Одним із ефективних шляхів мінімізації людського фактору є максимальна автоматизація рутинних та повторюваних операцій. Впровадження або розширення використання програмного забезпечення для автоматизації обробки замовлень, управління складськими запасами, формування звітності та інших процесів дозволить зменшити залежність від ручної праці та, відповідно, знизити кількість потенційних помилок. Інтеграція CRM-системи з іншими платформами (маркетплейсами, службами доставки) також сприятиме автоматичному обміну даними та уникненню дублювання інформації.
Забезпечення ефективної системи контролю якості на всіх ключових етапах операційних процесів є критично важливим. Впровадження багаторівневої системи перевірки замовлень перед відправкою, автоматизованих інструментів валідації даних у CRM-системі, а також проведення періодичних аудитів якості виконання операцій дозволить своєчасно виявляти та коригувати помилки, а також ідентифікувати системні недоліки в процесах.
Чіткий розподіл функціональних обов'язків та меж відповідальності між співробітниками є важливим елементом запобігання помилкам. Кожен працівник повинен мати чітке розуміння своїх завдань та відповідальності за їхнє якісне виконання. Впровадження системи взаємозаміщення на ключових посадах також допоможе уникнути проблем у випадку відсутності основного працівника.
Створення сприятливого робочого середовища та впровадження системи мотивації, спрямованої на підвищення уважності та відповідальності, може позитивно вплинути на якість роботи персоналу. Заохочення за безпомилкову роботу, своєчасне виявлення та виправлення помилок, а також створення атмосфери взаємодопомоги та відкритого спілкування щодо проблемних питань, сприятимуть підвищенню загальної відповідальності та уважності співробітників.
Впровадження зазначених заходів у комплексі дозволить ФОП «МУРАТОВ» значно зменшити ризик виникнення помилок, пов'язаних з людським фактором, підвищити точність операційних процесів, покращити якість обслуговування клієнтів та знизити потенційні фінансові та репутаційні втрати.
Виражена сезонність попиту, з характерним спадом у літній період та піковими продажами наприкінці року, створює певні операційні та фінансові виклики для ФОП «МУРАТОВ». Ефективне управління цим ризиком передбачає комплексний підхід, спрямований на згладжування коливань, оптимізацію ресурсів та максимізацію прибутковості протягом усього року.
Одним із ключових заходів є ретельне планування закупівель та управління запасами з урахуванням сезонних тенденцій. Аналіз історичних даних про продажі за попередні роки, прогнозування попиту на майбутні періоди, а також оптимізація розмірів замовлень та термінів поставок дозволять уникнути як дефіциту товарів у пікові сезони, так і надмірних запасів у періоди спаду. Впровадження систем автоматизованого управління запасами може значно підвищити точність прогнозування та оптимізації [31].
Активне використання маркетингових інструментів для стимулювання попиту в низький сезон є важливим елементом стратегії управління сезонністю. Розробка спеціальних акцій, знижок, пропозицій на товари, що мають менший попит у певні періоди, а також запуск цільових рекламних кампаній, може допомогти залучити клієнтів та збільшити обсяги продажів у «мертві» сезони. Також варто розглянути можливість просування товарів, які є менш схильними до сезонних коливань.
Диверсифікація товарного асортименту може стати ефективним способом зменшення залежності від сезонних товарів. Розширення пропозиції за рахунок товарів з контрсезонним попитом або товарів, попит на які є відносно стабільним протягом року, дозволить збалансувати обсяги продажів та завантаженість операційних процесів незалежно від сезону.
Забезпечення гнучкості персоналу є важливим аспектом адаптації до сезонних коливань навантаження. Планування графіків роботи з урахуванням пікових та спадових періодів, залучення тимчасового персоналу у періоди високого попиту, а також перерозподіл функціональних обов'язків між співробітниками дозволить ефективно справлятися зі збільшенням обсягу роботи без надмірного навантаження на постійний персонал.
Фінансове планування також має враховувати сезонні коливання доходів та витрат. Формування бюджетів з урахуванням сезонних піків та спадів, створення резервних фондів для покриття витрат у низькі сезони, а також оптимізація грошових потоків протягом року допоможуть забезпечити фінансову стабільність підприємства.
Впровадження зазначених заходів у комплексі дозволить ФОП «МУРАТОВ» більш ефективно управляти ризиком сезонних коливань попиту, оптимізувати використання ресурсів, підтримувати стабільний рівень продажів протягом року та підвищити загальну фінансову стійкість підприємства.
Неврегульованість або неефективність внутрішніх бізнес-процесів є потенційним джерелом операційних ризиків для ФОП «МУРАТОВ». З метою мінімізації негативного впливу процесуальних недоліків, доцільним є застосування наступних стратегій:
· Формалізація та стандартизація операційних процедур. Розробка деталізованих регламентів, інструкцій та алгоритмів виконання ключових бізнес-процесів є необхідною умовою забезпечення їхньої однорідності та передбачуваності. Документування послідовності дій для кожної операції сприяє зниженню варіативності виконання та зменшує ймовірність помилок, зумовлених людським фактором або недостатнім розумінням процедур.
· Оптимізація та реінжиніринг бізнес-процесів. Системний аналіз існуючих процесів з метою ідентифікації неефективних елементів, дублювання функцій та часових затримок є передумовою для їхнього подальшого вдосконалення. Застосування принципів оптимізації та реінжинірингу дозволить спростити робочі потоки, підвищити їхню продуктивність та знизити операційні витрати.
· Впровадження контрольних механізмів. Інтеграція контрольних точок у ключові етапи бізнес-процесів, використання контрольних переліків та інструментів моніторингу виконання завдань забезпечує можливість своєчасного виявлення відхилень від встановлених стандартів та оперативного вжиття коригувальних заходів.
· Забезпечення навчання персоналу стандартам процесів. Комплексні програми навчання та атестації персоналу, спрямовані на засвоєння вимог стандартизованих процедур, є необхідною умовою їхнього ефективного виконання. Регулярне оновлення знань та навичок співробітників сприяє підтриманню високого рівня якості операційної діяльності.
· Ітеративне вдосконалення процесів. Створення механізму зворотного зв'язку з персоналом для виявлення проблемних аспектів та збору пропозицій щодо оптимізації процесів є важливим елементом їхньої безперервної еволюції. Періодичний перегляд та актуалізація регламентуючої документації забезпечує її відповідність поточним потребам та кращим практикам.
Ризики, пов'язані з транспортуванням товарів, можуть мати негативний вплив на рівень задоволеності клієнтів та призводити до додаткових фінансових витрат. У контексті управління логістичними ризиками, ФОП «МУРАТОВ» слід зосередитися на наступних стратегіях:
· Посилення вимог до якості пакування. Встановлення чітких стандартів пакування, використання сертифікованих пакувальних матеріалів, а також маркування відправлень відповідно до типу вантажу є необхідними заходами для забезпечення збереження товарів під час транспортування.
· Оптимізація вибору логістичних партнерів. Застосування критеріїв надійності, швидкості доставки, вартості послуг та рівня сервісу при виборі транспортних компаній є ключовим фактором мінімізації ризиків. Укладання договорів з чітко визначеною відповідальністю сторін та розгляд можливості диверсифікації логістичних каналів сприятиме підвищенню стійкості               поставок.
· Імплементація систем відстеження вантажів. Впровадження технологій моніторингу переміщення відправлень у режимі реального часу дозволяє оперативно реагувати на потенційні проблеми та надавати клієнтам актуальну інформацію про статус їхніх замовлень.
· Застосування механізмів страхування вантажів. Страхування особливо цінних або крихких товарів є ефективним інструментом компенсації можливих збитків, пов'язаних з їхнім пошкодженням або втратою під час транспортування.
· Удосконалення процесів передачі вантажів логістичним партнерам. Оптимізація процедур оформлення супровідної документації, мінімізація часу обробки та передачі замовлень, а також налагодження ефективної комунікації з транспортними компаніями є важливими елементами забезпечення своєчасної та якісної доставки.
Динаміка нормативно-правового середовища може створювати значні операційні та фінансові ризики для суб'єктів господарювання. У контексті управління регуляторними змінами, ФОП «МУРАТОВ» слід дотримуватися наступних підходів:
· Систематичний моніторинг законодавчих ініціатив та змін: Постійне відстеження офіційних публікацій, консультації з юридичними фахівцями та використання спеціалізованих інформаційних ресурсів є необхідною умовою своєчасного реагування на зміни в законодавстві.
· Проактивна адаптація бізнес-процесів. Оперативне внесення змін до внутрішніх процедур, облікових систем та документообігу відповідно до нових регуляторних вимог є ключовим фактором забезпечення відповідності діяльності підприємства чинному законодавству.
· Залучення експертної підтримки. У випадках складної інтерпретації або впровадження нових нормативних актів, залучення зовнішніх консультантів (юристів, аудиторів) є доцільним для мінімізації ризиків правопорушень.
· Участь у професійних об'єднаннях. Взаємодія з іншими учасниками ринку в рамках галузевих асоціацій дозволяє обмінюватися досвідом адаптації до регуляторних змін та консолідувати зусилля у представленні інтересів бізнесу.
· Формування резервних фінансових ресурсів. Планування потенційних витрат, пов'язаних із впровадженням нових регуляторних вимог (наприклад, придбання обладнання, сплата штрафів), сприяє забезпеченню фінансової стійкості підприємства.
Репутаційні ризики, що проявляються у формі негативних відгуків споживачів або зниження рейтингових показників на онлайн-платформах, становлять потенційну загрозу для довгострокової конкурентоздатності ФОП «МУРАТОВ». З метою ефективного управління цим видом ризиків, підприємству слід зосередитися на комплексі взаємопов'язаних стратегій.
Першочерговим є впровадження системи безперервного моніторингу онлайн-простору з метою своєчасного виявлення згадок про підприємство, особливо негативного характеру. Оперативне реагування на критичні зауваження та скарги клієнтів шляхом надання конструктивного зворотного зв'язку, вибачень за допущені недоліки та пропонування адекватних                         шляхів вирішення проблем є ключовим елементом відновлення довіри споживачів.
Паралельно з реагуванням на негатив, важливим є проактивне формування позитивного іміджу підприємства. Заохочення лояльних клієнтів до публікації позитивних відгуків, створення якісного інформаційного контенту про продукцію та послуги, а також активна участь у професійних онлайн-спільнотах сприятимуть зміцненню позитивного сприйняття бренду.
Не менш важливим є забезпечення високого рівня якості обслуговування на всіх етапах взаємодії з клієнтами. Впровадження чітких стандартів обслуговування, навчання персоналу ефективним комунікативним стратегіям та методам вирішення конфліктних ситуацій, а також постійне прагнення до покращення якості товарів та послуг є фундаментальними чинниками запобігання виникненню негативних відгуків та формування позитивного клієнтського досвіду.
Незважаючи на відносно низьку ймовірність настання, форс-мажорні обставини можуть мати значний деструктивний вплив на операційну діяльність ФОП «МУРАТОВ». У контексті управління цим видом ризику, підприємству необхідно розробити та впровадити комплекс превентивних та реагуючих заходів.
Першочерговим є розробка деталізованих планів дій на випадок виникнення надзвичайних ситуацій, включаючи чіткі алгоритми реагування персоналу на різні типи форс-мажорних обставин. Забезпечення резервних джерел енергопостачання та зв'язку, а також диверсифікація логістичних маршрутів є важливими елементами підвищення стійкості бізнесу до зовнішніх потрясінь.
Розгляд можливості страхування майна та підприємницької діяльності від наслідків форс-мажорних подій може забезпечити фінансову компенсацію потенційних збитків. У випадку настання непередбачуваних обставин, своєчасне інформування клієнтів про можливі затримки та надання об'єктивної інформації про причини та орієнтовні терміни відновлення роботи є важливим елементом збереження їхньої лояльності.


3.2. Оцінка потенційної ефективності запропонованих заходів з управління операційними ризиками


Після проведення ідентифікації та оцінювання операційних ризиків підприємства були виокремлені ключові загрози, що мають найвищий рівень пріоритетності та потребують негайного управлінського реагування. На основі виявлених проблемних зон сформовано комплекс управлінських заходів, спрямованих на мінімізацію ризиків як за ймовірністю їх виникнення, так і за потенційним впливом на діяльність ФОП «МУРАТОВ».
Основна мета запроваджених рішень – підвищення стійкості бізнес-процесів до внутрішніх та зовнішніх викликів, зниження рівня операційної нестабільності та уникнення потенційних втрат. При цьому враховувались не лише технічні й організаційні аспекти, а й економічна доцільність кожного з запропонованих рішень.
Для демонстрації відповідності між загрозами та відповідними управлінськими рішеннями сформовано таблицю 3.2, у якій відображено очікувані результати реалізації кожного заходу з урахуванням рівня ризику до впровадження.

Таблиця 3.2

Управлінські заходи щодо пріоритетних операційних ризиків і очікувані результати

	Ризик
	Рівень ризику (до)
	Запропонований захід
	Очікуваний ефект

	Валютні коливання
	9 (дуже високий)
	Формування валютного резерву, багатовалютні розрахунки
	Зменшення цінового тиску

	Технічні збої
	6 (високий)
	Резервне копіювання, стабільне інтернет-з’єднання
	Безперервність обробки замовлень

	Помилки персоналу
	6 (високий)
	Навчання, інструкції, контроль
	Зниження частоти помилок

	Сезонні коливання попиту
	6 (високий)
	Аналіз сезонності, маркетинг
	Оптимізація попиту

	Процесні недоліки
	4 (середній)
	Автоматизація процесів
	Підвищення ефективності

	Регуляторні зміни
	4 (середній)
	Моніторинг законодавства
	Підвищення відповідності



З метою оптимізації процесу впровадження розроблених заходів, доцільно визначити їхню пріоритетність. При цьому слід враховувати декілька ключових факторів. Найперше, пріоритет повинні мати заходи, спрямовані на управління ризиками з найвищим рівнем значущості, такими як валютні коливання та технічні збої, що було визначено в таблиці 3.2. Також важливо враховувати швидкість окупності інвестицій, надаючи перевагу заходам, що забезпечують швидку віддачу від вкладених ресурсів, наприклад, навчанню персоналу або автоматизації рутинних операцій. Крім того, пріоритет слід надавати заходам, для реалізації яких підприємство вже має необхідні ресурси, такі як внутрішня експертиза або наявне програмне забезпечення. Нарешті, слід враховувати взаємозалежність заходів, оскільки деякі з них є передумовою для впровадження інших, наприклад, стандартизація бізнес-процесів має передувати їхній автоматизації.
На основі цих критеріїв можна запропонувати наступну орієнтовну пріоритетність впровадження заходів для ФОП «МУРАТОВ».
Перший пріоритет мають заходи, спрямовані на управління валютними коливаннями, включаючи фінансове хеджування та диверсифікацію постачальників, а також заходи, спрямовані на мінімізацію ризику технічних збоїв, такі як резервне копіювання та забезпечення стабільного інтернет-з'єднання. 
Другий пріоритет включає заходи, спрямовані на управління помилками персоналу, а саме навчання, розробку інструкцій та контроль, заходи, спрямовані на управління сезонними коливаннями попиту, такі як аналіз сезонності та маркетингові заходи, і заходи, спрямовані на оптимізацію бізнес-процесів, включаючи стандартизацію та автоматизацію. 
Третій пріоритет відводиться заходам, спрямованим на управління регуляторними змінами, а саме моніторингу законодавства.
Очікуваний вплив заходів на загальний рівень ризиків представлено у таблиці 3.3. Він розрахований на основі внутрішньої експертної оцінки та досвіду аналогічних бізнесів. Зменшення ризиків у середньому становить 30–50% за ключовими показниками.





Таблиця 3.3

Зміна рівня ризиків до та після впровадження

	Ризик
	Було (бал)
	Очікується (бал)
	Коментар

	Валютні коливання
	9
	6
	Зниження за рахунок резервування та планування

	Технічні збої
	6
	3
	Стабілізація доступу до CRM

	Помилки персоналу
	6
	4
	Навчання та контроль

	Сезонні коливання попиту
	6
	4
	Рекламні заходи та планування

	Регуляторні зміни
	4
	3
	Регулярне консультування



Таким чином, очікується загальне зниження ризиків, що дозволить підвищити операційну стійкість ФОП «МУРАТОВ», уникнути повторення критичних збоїв, зменшити втрати та покращити якість обслуговування клієнтів. Економічна ефективність більшості заходів підтверджується високою швидкістю окупності, що робить їх доцільними як у коротко-, так і довгостроковій перспективі.
Оцінка потенційної ефективності запропонованих заходів, представлена в таблицях 3.2 та 3.3, демонструє очікувані позитивні зміни в рівнях пріоритетних ризиків. Важливо зазначити, що для кожного заходу існує орієнтовний часовий горизонт, протягом якого можна буде спостерігати основні результати. Наприклад, навчання персоналу може мати швидкий вплив на зниження кількості помилок, тоді як впровадження комплексних автоматизованих систем потребуватиме більш тривалого періоду для повної інтеграції та демонстрації ефекту.
Рівень складності впровадження також варіюється залежно від конкретного заходу. Так, розробка інструкцій та проведення тренінгів для персоналу може бути відносно простим завданням, тоді як інтеграція нових інформаційних систем або налагодження складних фінансових інструментів хеджування вимагатиме значних ресурсів та високої кваліфікації відповідальних осіб.
[bookmark: _Hlk197431660]Для подальшого моніторингу ефективності впроваджених заходів передбачається використання ключових показників ефективності (KPI), розроблених для кожного пріоритетного ризику [6].
Для об'єктивної оцінки досягнутих результатів доцільно використовувати систему ключових показників ефективності (KPI), наведені у таблиці 3.4. 

Таблиця 3.4

Ключові показники ефективності (KPI) для моніторингу управлінських заходів за пріоритетними операційними ризиками

	Ризик
	КРІ
	Одиниця виміру
	Очікувана динаміка

	Валютні коливання
	1. Волатильність собівартості продукції
	%
	≤ 5%

	
	2. Частка витрат, покритих валютним резервом
	%
	≥ 50%

	Технічні збої
	1. Середній час простою (downtime) ІТ-систем
	години/місяць
	≤ 1 год/міс.

	
	2. Кількість інцидентів, пов’язаних із технічними збоями
	шт./місяць
	↓ на 50% після впровадження

	Помилки персоналу
	1. Кількість помилок, зафіксованих у бізнес-процесах
	шт./місяць
	↓ на 30–50%

	
	2. Відсоток працівників, які пройшли навчання
	%
	≥ 90%

	Сезонні коливання попиту
	1. Коефіцієнт сезонного просідання продажів
	%
	↓ на 20–30%

	
	2. Обсяг продажів у низький сезон
	грн
	+15–25% 

	Процесні недоліки
	1. Час виконання стандартного замовлення
	хвилини / години
	↓ на 20–40%

	
	2. Частка автоматизованих бізнес-процесів
	%
	≥ 60%

	Регуляторні зміни
	1. Кількість порушень / штрафів через недотримання регламентів
	шт. / рік
	0 або зменшення на ≥ 50%

	
	2. Частота оновлення внутрішніх регламентів відповідно до законодавства
	разів / квартал
	≥ 1 раз/квартал




Наприклад, для ризику «Валютні коливання» таким показником може бути волатильність собівартості імпортованих товарів, а для «Технічних збоїв» – час безперебійної роботи ключових систем. Відстеження динаміки цих показників дозволить оцінити реальний вплив впроваджених управлінських рішень та своєчасно вносити необхідні корективи.
Запровадження системи оцінки ефективності управлінських заходів на основі ключових показників ефективності (KPI) дозволяє перевести управління операційними ризиками з реактивного в проактивний формат. Це дає змогу не лише фіксувати досягнутий результат, а й виявляти відхилення на ранніх етапах, оперативно коригуючи управлінські рішення.
Використання KPI є також важливою умовою для підвищення прозорості управління ризиками, мотивації персоналу до дотримання стандартів та довгострокового стратегічного планування. За допомогою динаміки ключових показників підприємство може ефективно адаптувати заходи до змін зовнішнього та внутрішнього середовища, підвищуючи гнучкість і стійкість бізнесу.
Таким чином, запропоновані інструменти управління у поєднанні з системою моніторингу їхньої ефективності створюють цілісний механізм забезпечення надійності операційної діяльності ФОП «МУРАТОВ».
Важливо також враховувати потенційну чутливість очікуваної ефективності до змін зовнішнього та внутрішнього середовища. Наприклад, значні макроекономічні потрясіння можуть вплинути на прогнозовану ефективність заходів з управління валютними ризиками. Тому система управління ризиками повинна бути гнучкою та адаптивною.
Слід підкреслити, що запропоновані заходи не є ізольованими, і їхня спільна реалізація може призвести до синергетичного ефекту, коли загальний позитивний вплив на операційну стійкість підприємства буде більшим, ніж сума ефектів від окремих заходів. Розглянемо декілька прикладів таких взаємозв'язків:
· Автоматизація та навчання персоналу. Впровадження програмного забезпечення для автоматизації обробки замовлень (захід, спрямований на управління процесними недоліками) буде набагато ефективнішим, якщо воно супроводжується комплексним навчанням персоналу (захід, спрямований на управління помилками персоналу). Навчений персонал швидше освоїть нові інструменти, зможе ефективно їх використовувати та мінімізувати помилки, пов'язані з людським фактором при роботі з цими системами. Це, в свою чергу, прискорить обробку замовлень та зменшить операційні витрати.
· Диверсифікація постачальників та хеджування. Зменшення залежності від одного постачальника (захід, спрямований на управління валютними коливаннями) зменшує ризик зриву поставок через проблеми у цього постачальника. Одночасно, використання фінансових інструментів хеджування (також захід проти валютних коливань) дозволяє зафіксувати вигідні ціни на закупівлю. Разом ці заходи забезпечують стабільність поставок та захист від цінових коливань, мінімізуючи вплив логістичних ризиків та валютних ризиків.
· Моніторинг онлайн-репутації та стандарти обслуговування. Активний моніторинг відгуків клієнтів (захід, спрямований на управління репутаційними ризиками) дає можливість оперативно виявляти проблемні зони в обслуговуванні. На основі цієї інформації можна вдосконалювати стандарти обслуговування та навчання персоналу (заходи, спрямовані на управління помилками персоналу), що, в свою чергу, призведе до підвищення задоволеності клієнтів та покращення репутації.
Таким чином, синергія між різними заходами посилює їхній сумарний ефект, сприяючи створенню більш стійкої та ефективної системи управління операційними ризиками.
Запропонований комплекс заходів має на меті знизити вразливість ФОП «МУРАТОВ» до ключових операційних ризиків.
У сфері валютних коливань ефективним інструментом є використання фінансового хеджування, диверсифікація постачальників, гнучка цінова політика та оптимізація запасів. Це дозволяє зменшити фінансовий вплив нестабільності валютного ринку та забезпечити стабільність цінової політики.
Для зниження ризику технічних збоїв передбачено впровадження резервного копіювання, належне технічне обслуговування обладнання, заходи з кібербезпеки, наявність плану відновлення після інцидентів, а також створення резервних каналів зв’язку. Такі рішення спрямовані на забезпечення безперервності критичних бізнес-процесів.
Управління помилками персоналу базується на систематичному навчанні, автоматизації рутинних операцій, запровадженні процедур контролю якості, чіткому розподілі функціональних обов’язків і створенні сприятливого робочого середовища. Це дозволяє не лише знизити кількість помилок, а й підвищити загальну продуктивність персоналу.
Для пом’якшення сезонних коливань попиту передбачено планування товарних запасів з урахуванням сезонності, активізацію маркетингових заходів у періоди низької ділової активності, розширення асортименту, гнучке управління трудовими ресурсами та фінансове планування. Такий підхід забезпечує стабілізацію обсягів продажів у міжсезоння.
З метою усунення процесних недоліків застосовуються методи стандартизації й оптимізації процедур, впроваджуються системи контролю якості, організовується навчання персоналу та забезпечується постійне вдосконалення бізнес-процесів. Це дозволяє зменшити тривалість операцій і знизити ризик помилок на етапах виконання замовлень.
Для мінімізації логістичних затримок і пошкоджень продукції увага приділяється якості пакування, вибору надійних логістичних партнерів, запровадженню систем відстеження поставок, страхуванню вантажів та підвищенню ефективності внутрішньої логістики.
Управління ризиками, пов’язаними з регуляторними змінами, передбачає систематичний моніторинг законодавства, адаптацію внутрішніх політик і процедур до нових вимог, співпрацю з юридичними консультантами, активну участь у професійних асоціаціях і формування фінансових резервів на випадок змін у зовнішньому середовищі.
Щодо репутаційних ризиків, підприємство зосереджується на активному моніторингу відгуків клієнтів, оперативному реагуванні на негативні сигнали, побудові позитивного іміджу, підвищенні рівня обслуговування та якості товарів.
У підсумку слід зазначити, що запропоновані управлінські заходи не лише відповідають виявленим ризикам, а й створюють основу для побудови адаптивної та стійкої системи управління операційними загрозами. Їхня реалізація дозволяє знизити рівень операційної нестабільності, покращити показники ефективності, а також сформувати довготривалі конкурентні переваги. Запроваджені підходи охоплюють як технічні й організаційні аспекти, так і економічну доцільність, що забезпечує їх комплексний вплив на бізнес-процеси ФОП «МУРАТОВ». Надалі важливо зосередити увагу на поетапному впровадженні, моніторингу результативності за допомогою KPI та гнучкому коригуванні стратегії відповідно до змін зовнішнього середовища.


ВИСНОВКИ ДО 3 РОЗДІЛУ


У межах цього розділу було розроблено комплекс стратегій та конкретних заходів, спрямованих на оптимізацію управління операційними ризиками та мінімізацію їхнього потенційного негативного впливу на діяльність ФОП «МУРАТОВ». Проведений аналіз пріоритетних ризиків, ідентифікованих у попередньому розділі, став основою для формування цілеспрямованих управлінських рішень.
Запропоновані заходи охоплюють увесь спектр ключових операційних загроз, починаючи від зовнішніх факторів, таких як валютні коливання та сезонність попиту, і закінчуючи внутрішніми ризиками, пов'язаними з технічними збоями, помилками персоналу та недоліками бізнес-процесів. Для кожного пріоритетного ризику було розроблено набір взаємодоповнюючих стратегій, що включають як превентивні дії, спрямовані на зниження ймовірності їхньої реалізації, так і заходи з мінімізації потенційних наслідків у випадку їхнього настання.
Оцінка потенційної ефективності запропонованих заходів показала, що їхнє комплексне та послідовне впровадження має значний потенціал для підвищення стійкості та ефективності операційної діяльності ФОП «МУРАТОВ». Зокрема, використання інструментів фінансового хеджування та диверсифікація постачальників можуть суттєво зменшити вразливість до валютних коливань. Впровадження надійних систем резервного копіювання та планів відновлення після збоїв є критично важливим для забезпечення безперервності бізнес-процесів у випадку технічних інцидентів. Комплексна система навчання та контролю якості персоналу спрямована на мінімізацію людського фактору в операційних процесах. Адаптивне управління запасами та маркетингові стратегії дозволяють згладжувати вплив сезонних коливань попиту.
Ефективність запропонованих заходів значною мірою залежатиме від системності та послідовності їхнього впровадження, а також від готовності керівництва та персоналу ФОП «МУРАТОВ» до змін. Важливим аспектом є також забезпечення постійного моніторингу зовнішнього та внутрішнього середовища діяльності підприємства та своєчасна адаптація системи управління ризиками до нових викликів та можливостей.
Таким чином, розроблений у цьому розділі комплекс заходів є важливим кроком на шляху до оптимізації системи управління операційними ризиками ФОП «МУРАТОВ» та підвищення загальної стійкості його бізнес-моделі в умовах динамічного ринкового середовища. Подальші зусилля мають бути спрямовані на практичну реалізацію цих заходів та оцінку їхньої фактичної ефективності.


ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ


Здійснене дослідження дозволило всебічно оцінити вплив митно-тарифного регулювання на діяльність суб’єктів господарювання в умовах сучасної економіки України, визначити ключові ризики, пов’язані з цим впливом, та обґрунтувати шляхи їх ефективного управління з позиції забезпечення економічної безпеки.
У процесі роботи було проаналізовано сутнісні характеристики митно-тарифного регулювання, його роль у системі зовнішньоекономічної політики держави та вплив на діяльність бізнес-структур. З’ясовано, що митно-тарифна система не лише формує умови доступу товарів на внутрішній ринок, але й виступає інструментом економічної безпеки, оскільки через ставки мит та характер імпортних процедур може суттєво впливати на фінансову стабільність підприємств, їх конкурентоспроможність та здатність адаптуватися до змін зовнішнього середовища. Особливо гостро ці впливи відчувають суб’єкти малого бізнесу, які мають обмежені ресурси для нейтралізації зовнішніх загроз.
У структурі митно-тарифних ризиків виділено кілька основних груп: нормативно-правові (непередбачуваність змін законодавства), валютні (курсові коливання під час закупівель), адміністративні (затримки оформлення), логістичні (перешкоди на митниці, збої в постачанні) та економічні (нестабільність ставок мита). Сукупність цих факторів створює умови невизначеності, які перешкоджають ефективному стратегічному плануванню та сталому розвитку підприємств, орієнтованих на імпортну діяльність.
На прикладі ФОП «МУРАТОВ» було виявлено, що ключовими загрозами є валютні коливання, технічні збої, ризики, пов’язані з помилками персоналу, сезонність попиту, недосконалість процесів та вплив регуляторних змін. Сукупний ефект цих факторів формує високий рівень операційної нестабільності, що може призвести до збоїв у виконанні замовлень, перевищення запланованих витрат і втрати клієнтів.
У відповідь на ідентифіковані проблеми сформовано комплекс управлінських заходів, орієнтованих на мінімізацію операційних ризиків і зміцнення адаптивного потенціалу підприємства. Пропозиції охоплюють як організаційні рішення (автоматизація процесів, навчання персоналу, резервування каналів комунікації), так і фінансові (формування валютного резерву, гнучке ціноутворення, планування витрат з урахуванням сезонності). Кожен захід спрямований на зниження ймовірності ризиків або пом’якшення їх наслідків у разі реалізації.
Оцінка очікуваної ефективності впроваджених рішень показала, що рівень ризиків може бути знижено на 30–50 %, що свідчить про потенційну результативність обраної стратегії. Важливою перевагою є також економічна доцільність заходів – багато з них мають короткий термін окупності та не потребують значних інвестицій.
Інструментальною основою управління ризиками запропоновано зробити систему моніторингу на базі ключових показників ефективності (KPI). Це дозволяє не лише оцінювати досягнуті результати, а й оперативно реагувати на зміни у внутрішньому та зовнішньому середовищі, забезпечуючи проактивний підхід до ризик-менеджменту. Використання KPI формує новий рівень управлінської відповідальності та прозорості процесів у межах малого бізнесу.
Для ФОП «МУРАТОВ» доцільно впровадити систему управління операційними ризиками на основі регулярного моніторингу ключових показників ефективності. Це забезпечить точніше виявлення слабких місць у бізнес-процесах і дозволить своєчасно коригувати управлінські рішення.
Раціональне використання фінансових інструментів, таких як валютне резервування, багатовалютні розрахунки, диференціація постачальників, сприятиме зменшенню негативного впливу митних та валютних коливань, які є найменш контрольованими для малих підприємств.
Забезпечення цифрової трансформації внутрішніх процесів, зокрема автоматизація обліку, замовлень, моніторингу запасів і комунікацій, дозволить скоротити часові та матеріальні витрати, підвищити якість обслуговування клієнтів і знизити ризик помилок персоналу.
З боку державної політики доцільно запровадити більш прозорий механізм прогнозування митних платежів, який враховуватиме валютні коливання та дозволятиме підприємствам малого бізнесу точніше формувати ціни на імпортовану продукцію. Рекомендується також забезпечити регулярне інформування підприємців про зміни в митному законодавстві через цифрові сервіси.
Розроблену в роботі модель оцінки та управління митно-тарифними ризиками можна адаптувати для застосування в інших суб’єктах малого бізнесу, що працюють на зовнішніх ринках. Вона дозволяє інтегрувати управління ризиками в загальну бізнес-стратегію без значного навантаження на ресурси підприємства.
Узагальнюючи результати дослідження, можна стверджувати, що ефективне управління митно-тарифними ризиками є важливою умовою збереження й розвитку економічної безпеки малого підприємництва в умовах невизначеності. Практична реалізація запропонованих заходів дозволяє значною мірою зменшити вразливість до зовнішніх загроз, підвищити гнучкість та забезпечити стабільність функціонування підприємства в середньо- та довгостроковій перспективі.
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Додаток А

Баланс ФОП «МУРАТОВ»
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