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РЕФЕРАТ 
 
 Пояснювальна записка дипломної роботи містить: 53 сторінки; 3 

рисунки; 15 таблиць; 16 літературних джерела. 

 

Головною метою бакалаврського дослідження є аналіз умов праці та 
розробка рекомендацій з їх вдосконалення для працівників «LELIT», які 
займаються онлайн-роботою. Зосереджуючись на консультантах та 
менеджерах, що працюють в інтернет-магазині, на меті роботи є виявлення 
та вирішення проблем, з якими вони стикаються у робочому процесі, 
зокрема у сфері умов праці та психоемоційного стану. 

В Розділі 1 «Теоретичний огляд» створено теоретичну основу для 
розуміння концепції умов праці та їх впливу на працівників, вказуючи на 
важливі аспекти, що варто враховувати при аналізі та вдосконаленні 
робочих умов. 

В Розділі 2 «Аналіз поточних умов праці» проведено детальний огляд 
умов праці в інтернет-магазині «LELIT» та виявлено проблемні аспекти, що 
потребують уваги та покращень. 

Розділ 3 «Розробка рекомендацій з покращення умов праці» базується 
на результаті аналізу, де були розроблені конкретні рекомендації щодо 
технічних, соціальних та організаційних змін, спрямованих на підвищення 
комфорту та продуктивності працівників. 

Розділ 4 «Впровадження та оцінка ефективності рекомендацій» 
відображає процес впровадження рекомендацій та оцінку їхньої 
ефективності, що підтверджено позитивним впливом на умови праці та 
результативність працівників. 

Загальний висновок демонструє успішність виконаної роботи, 
підтверджуючи, що запропоновані рекомендації виявилися ефективними в 
покращенні умов праці та підвищенні продуктивності працівників у 
розглянутому інтернет-магазині. 

Методи досліджень: аналітичний, статистичний, експертних оцінок 
 

Ключові слова: УМОВИ ПРАЦІ, ОЦІНКА, ОНЛАЙН, 
ПСИХОЕМОЦІЙНИЙ СТАН, ТРЕНІНГИ, КОМУНІКАЦІЯ, КОМАНДНА 
РОБОТА, ЕФЕКТИВНІСТЬ, МОТИВАЦІЯ, СТРЕС, ЗАДОВОЛЕННЯ ВІД 
РОБОТИ, ПСИХОЛОГІЧНИЙ КОМФОРТ, РОБОЧЕ НАВАНТАЖЕННЯ, 
ПІДТРИМКА 
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ВСТУП 
 

У сучасному світі інтернет-магазини набувають все більшої 

популярності, забезпечуючи зручний та швидкий спосіб покупок для 

споживачів. Однак, успішна діяльність таких платформ неможлива без 

компетентного та мотивованого персоналу, особливо тих, хто працює в 

режимі онлайн. Саме консультанти, менеджери які надають підтримку 

покупцям через веб-чати та телефонні дзвінки, мають критичне значення 

для успішності інтернет магазину. 

В бакалаврській роботі розглянуто, інтернет-магазин «LELIT», який 

займається привабленням, обслуговуванням та забезпеченням задоволення 

потреб покупців, пропонуючи високоякісні товари та послуги. У «LELIT» 

працює близько 300 співробітників, із них 20 операторів клієнтської 

підтримки працюють в режимі онлайн, надаючи консультації з покупок у 

домашніх умовах тощо. 

Основна увага даної роботи спрямована на 20 працівників, які 

працюють в режимі онлайн. Це консультанти, менеджери, які відповідають 

на запити клієнтів через чати та телефонні дзвінки, знаходячись в домашніх 

умовах. Ці працівники стикаються зі значним навантаженням та стресом 

через напружений графік роботи та необхідність швидко та ефективно 

реагувати на запити клієнтів. 

Пандемія COVID-19 змінила умови праці по всій країні. Домашнє та 

робоче життя раптово злилися воєдино, і робота з дому стала новим 

стандартом. Але робота з дому може мати ряд ризиків. Різні фактори також 

можуть сприяти розвитку травм, отриманих під час роботи вдома. Травми, 

отримані вдома, можуть негативно впливати не лише на працівника, а й на 

всю його сім'ю. 

Роботодавці повинні пам'ятати, що вони зобов'язані перед усіма 

своїми співробітниками, незалежно від того, де вони працюють.  
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Після пандемії Covid більше працівників стикаються з проблемами 

фізичного та психічного здоров'я, ніж будь-коли раніше. Непереборне 

відчуття стресу та втоми є симптомами вигорання і може призвести до 

втоми, змін у поведінці, тривоги та депресії.  

Після пандемії почалася війна, що також негативно впливає на умови 

праці та загальний стан працюючого населення. Постійна загроза 

конфлікту, обмеження мобільності та безпеки, а також психологічний 

стрес, пов'язаний зі страхом та нестабільністю, поглиблюють проблеми 

фізичного та психічного здоров'я працівників. Це в свою чергу може 

призвести до подальшого зростання випадків вигорання на робочому місці 

та погіршення загального благополуччя працівників. 

Основною метою цієї бакалаврської роботи є оцінка умов праці та 

розробка рекомендацій з їх покращення для працівників «LELIT», які 

працюють в режимі онлайн. Зосереджуючись на консультантах та 

менеджерах, що працюють в інтернет-магазині, ми прагнемо виявити та 

вирішити проблеми, які вони зазнають у робочому процесі, особливо 

стосовно умов праці та психо-емоційного стану. 

За підрахунками, саме ця група працівників забезпечує понад 80% 

обсягу продажів «LELIT», що робить їх не лише ключовими фігурами в 

організаційній структурі, але й переважною відповідальністю за 

ефективність та прибутковість бізнесу в цілому. Тому, важливо забезпечити 

оптимальні умови праці для цієї групи працівників, щоб забезпечити 

стабільність та розвиток компанії. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНИЙ ОГЛЯД 

 

1.1. Концепція умов праці та їх вплив на працівників  

 

Умови праці є ключовим аспектом організації робочого процесу, які 

безпосередньо впливають на ефективність та задоволеність працівників. В 

контексті інтернет-магазину «LELIT», особливу увагу слід звернути на 

умови праці для працівників, які працюють в режимі онлайн. 

Ці 20 працівників, які надають консультаційну підтримку через чати 

та телефонні дзвінки, знаходячись в домашніх умовах, стикаються з 

унікальними викликами та стресами, що виникають від віддаленої роботи. 

Напружений графік, необхідність швидко реагувати на запити клієнтів та 

зберігання високого рівня професійності в умовах віддаленої комунікації - 

все це може негативно впливати на їхнє психо-емоційне здоров'я та 

загальний стан задоволеності роботою. 

Концепція умов праці включає не лише фізичне середовище та робочі 

умови, але й аспекти психосоціального благополуччя працівників. Важливо 

забезпечити належні умови для виконання роботи, сприятливу організацію 

робочого часу, а також підтримку та комунікацію з колегами та 

керівництвом, особливо в умовах віддаленої роботи. 

Отже, розуміння концепції умов праці та їх впливу на працівників 

інтернет-магазину «LELIT» є ключовим для розробки ефективних стратегій 

поліпшення робочих умов та підвищення задоволеності та продуктивності 

цієї групи працівників. 

В таблиці 1.1 розглянемо основні елементи умов праці, які необхідно 

дослідити для працівників «LELIT», які працюють в режимі онлайн: 
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Таблиця 1.1 – Основні елементи умов праці, які необхідно дослідити 

для працівників «LELIT», які працюють в режимі онлайн 

№ 
з/п 

Елементи умов праці Характеристика 

1. Робоче середовище в 
домашніх умовах 
 

- оцінка зручності та ергономіки 
робочого місця; 
- звернення уваги на належність меблів 
та обладнання, відповідність робочого 
місця нормам безпеки та здоров'я;  
- наявність можливостей для 
розтягнення та виконання фізичних 
вправ під час робочого дня. 

2. Безпека під час війни - оцінка ризику для працівників, які 
працюють з віддалених районів щодо 
можливості обстрілів та атак; 
- розгляд можливостей для забезпечення 
безпеки працівників під час повітряних 
атак, в тому числі шляхом надання 
рекомендацій щодо захисту та евакуації. 

3.  Графік роботи та режим 
відпочинку 
 
 

- дослідження гнучкості графіку роботи 
(розгляд можливостей для організації 
гнучкого графіку роботи для 
забезпечення збалансованого режиму 
праці та відпочинку); 
 - розуміння впливу неперервної роботи 
на психо-емоційний стан працівників; 
- врахування необхідності регулярних 
перерв та відпочинку для запобігання 
перевантаження та відчуття втоми; 

4. Система підтримки та 
комунікації 

- оцінка ефективності системи підтримки 
з боку керівництва та колег; 
- доступність ресурсів для розв'язання 
труднощів та отримання необхідної 
інформації. 

5. Психологічне 
благополуччя під час 
військових дій 

- врахування психологічного стресу та 
психічного здоров'я працівників під час 
військових дій; 
- забезпечення доступу до психологічної 
підтримки та консультування для 
працівників, які можуть відчувати 
тривогу та стрес через загрозу 
військових дій. 



 9 

6. Психосоціальне 
благополуччя 
 

- дослідження впливу роботи в режимі 
онлайн на психічне здоров'я працівників 
(вивчення рівня стресу, відчуття 
ізольованості та відсутності соціальної 
взаємодії); 
- розгляд можливостей для 
психологічної підтримки та 
консультування, а також стимулювання 
соціальної взаємодії та комунікації з 
колегами та керівництвом (оцінка 
психологічної підтримки та 
можливостей для психологічного 
відпочинку та розвантаження). 

7. Кризове управління та 
планування евакуації 

- розробка планів евакуації та кризового 
управління для працівників, що 
працюють в зоні ризику обстрілів тощо, 
- забезпечення доступу до необхідної 
інформації та ресурсів для здійснення 
швидкої та безпечної евакуації у випадку 
надзвичайних ситуацій. 

8. Комунікація та зв'язок - забезпечення надійних та безпечних 
засобів зв'язку та комунікації для 
працівників у разі виникнення 
військових загроз,  
- забезпечення можливостей для 
оперативного обміну інформацією та 
координації дій. 

9. Можливості для 
професійного та особистого 
розвитку 

- аналіз доступності навчальних ресурсів 
та можливостей для розвитку навичок та 
кар'єрного зростання; 
- розуміння впливу віддаленої роботи на 
можливості для спілкування та обміну 
досвідом з колегами. 

 

Аналіз цих елементів умов праці надасть повну картину про те, яким 

чином робоче середовище впливає на працівників інтернет-магазину 

«LELIT», що працюють в режимі онлайн, і допоможе розробити ефективні 

рекомендації для поліпшення їхніх умов праці. Аспекти умов праці, 

запропоновані в таблиці 1.1, необхідно також дослідити з точки зору їх 

впливу на безпеку та здоров'я працівників, щоб забезпечити оптимальні 
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умови праці та запобігти можливим ризикам для їхнього здоров'я та 

безпеки. Ці елементи дозволять розглянути конкретні загрози та ризики, 

пов'язані з впливом війни, та розробити відповідні заходи безпеки та плани 

евакуації для забезпечення захисту та благополуччя працівників "LELIT", 

які працюють в режимі онлайн. 

 

1.2. Особливості інтернет-магазинів як робочого середовища  

 

В параграфі 1.1 ми розглянули загальний огляд умов праці та їх впливу на 

працівників інтернет-магазину «LELIT», які працюють в режимі онлайн. В 

даному параграфі буде сконцентровано увагу на особливостях робочого 

середовища конкретно для інтернет-магазинів. 

Питання особливості інтернет-магазинів як робочого середовища 

стосується специфічних особливостей робочого середовища інтернет-

магазинів. Тут акцент здійснюється на унікальних аспектах саме роботи в 

інтернет-магазині, таких як організація робочого простору, графік роботи, 

безпека даних та специфічні виклики, які виникають в цьому контексті. 

Тож слід звернути увагу на наступні аспекти (табл.1.2): 

Таблиця 1.2 – Специфічні особливості робочого середовища 

інтернет-магазинів 

 Показники  Характеристика 

1.  Ергономіка робочого 
простору  

 

оцінка зручності та ергономіки робочого 
місця працівників інтернет-магазину, 
зокрема, розташування комп'ютерної 
техніки, стільців, освітлення та іншого 
обладнання для забезпечення здорової 
робочої позиції та попередження 
мускульно-скелетних захворювань. 

2. Організація робочого 
часу  

врахування гнучкого графіку роботи та 
необхідності регулярних перерв для 
відновлення працездатності та 
попередження втоми та стресу. 
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3.  Здоров'я очей розгляд особливостей роботи за 
комп'ютером, включаючи частоту та 
тривалість перегляду екрану, правильність 
розташування моніторів та використання 
заходів для запобігання втоми та напруги 
очей. 

4. Безпека даних 

 

забезпечення конфіденційності та безпеки 
інформації клієнтів та компанії, включаючи 
застосування відповідних заходів 
кібербезпеки та організацію доступу до 
конфіденційних даних. 

5. Психологічне 
благополуччя 
 

розгляд впливу роботи в онлайн середовищі 
на психічне здоров'я працівників, 
включаючи відчуття ізольованості та стресу, 
та розробка заходів для підтримки їхнього 
емоційного стану та психологічного 
благополуччя. 

6. Боротьба зі сидячим 

способом життя:  

впровадження заходів для стимулювання 
руху та фізичної активності серед 
працівників інтернет-магазину, наприклад, 
коротких фізичних вправ чи організація 
мікропауз на робочому місці. 

 

Таким чином, аналіз цих аспектів дозволить ідентифікувати основні 

проблеми та ризики, пов'язані з роботою в інтернет-магазині, та розробити 

ефективні заходи для забезпечення безпеки, здоров'я та комфорту 

працівників. Крім цього, аналіз цих аспектів дозволяє зрозуміти унікальні 

виклики та можливості, які виникають у роботі в інтернет-магазинах, і 

розробляти стратегії для забезпечення ефективності та благополуччя 

працівників у цьому специфічному робочому середовищі. 

 

1.3. Фактори, що впливають на задоволення працівників  

 

Задоволення працівників є ключовим показником ефективності та 

успішності організації. Дослідження факторів, які впливають на 
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задоволення працівників інтернет-магазину «LELIT», важливе для 

розуміння та покращення робочого середовища. Деякі з основних факторів, 

що можуть впливати на задоволення працівників, включають (таблиця 1.3): 

Таблиця 1.3 – Основні фактори, 
що впливають на задоволення працівників 

№ 
з/п 

Фактори Характеристика 

1. Умови праці 

 

комфортні та безпечні умови праці, належно 
обладнані робочі місця та ергономіка 
приміщень можуть позитивно впливати на 
задоволення працівників. 

2. Комунікація та 
взаємодія 

якісна комунікація з керівництвом та 
колегами, можливість спілкування та 
взаємодії, відчуття включеності у робочий 
колектив можуть сприяти високому рівню 
задоволення працівників. 

3. Розвиток та зростання можливості для професійного зростання, 
навчання та розвитку кар'єри є важливими 
факторами, які впливають на задоволення 
працівників. 

4. Визнання та 
заохочення 

підтримка та визнання досягнень 
працівників, а також система мотивації та 
заохочення можуть стимулювати високий 
рівень задоволення від роботи. 

5. Баланс роботи та 
особистого життя 

можливість гнучкого графіку роботи, 
відпусток та вихідних днів, підтримка 
балансу між роботою та особистим життям 
також є важливими для задоволення 
працівників. 

Таким чином, дослідження цих факторів та їх впливу на задоволення 

працівників «LELIT» дозволить ідентифікувати ключові аспекти, які слід 

покращити або оптимізувати для створення сприятливого робочого 

середовища. 

 

1.4. Методи оцінки умов праці 

Методи оцінки умов праці грають важливу роль у забезпеченні 

безпеки, комфорту та ефективності працівників. Для оцінки умов праці у 
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інтернет-магазині «LELIT» пропонуємо використовувати наступні методи 

(табл. 1.4): 

Таблиця 1.4 – Пропозиції для використання методів для оцінки умов 

праці у інтернет-магазині «LELIT» 

№ 
з/п 

Метод  Переваги використання 

1.  Анкетування 
працівників 

проведення опитування працівників з метою 
оцінки їхньої думки від умов праці, 
виявлення проблемних аспектів та 
пропозицій щодо їх поліпшення 

2. Огляд робочих місць детальне обстеження робочих місць з метою 
виявлення потенційних ризиків та 
проблемних зон, таких як некомфортне 
розташування обладнання чи недостатнє 
освітлення. 

3. Аналіз статистичних 
даних 

використання статистичних звітів та даних 
щодо травматизму, захворюваності та інших 
показників для оцінки рівня безпеки та 
здоров'я працівників. 

4. Експертна оцінка залучення кваліфікованих експертів з 
області охорони праці для проведення 
комплексної оцінки умов праці та 
визначення заходів їх покращення. 

5. Візуальне 
спостереження 

систематичне спостереження за робочими 
процесами та умовами праці з метою 
виявлення потенційних проблем та впливу 
змін на робоче середовище. 

6. Аудит безпеки проведення аудиту з метою виявлення 
відповідності робочого середовища вимогам 
законодавства та стандартів з охорони праці 

Таким чином, комбінація цих методів дозволить отримати 

комплексну та об'єктивну оцінку умов праці в інтернет-магазині «LELIT» 

та розробити ефективні заходи для їх поліпшення. 
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ВИСНОВКИ ЗА РОЗДІЛОМ 1 
 

У першому розділі бакалаврської роботи було проведено теоретичний 

огляд умов праці та факторів, що впливають на безпеку, здоров’я та 

задоволення працівників інтернет-магазину «LELIT». 

В параграфі 1.1 розглянуто концепцію умов праці та їх вплив на 

працівників, зокрема тих, що працюють в онлайн режимі. Аналіз цих умов 

дозволив зрозуміти ключові аспекти, які варто дослідити для поліпшення 

робочих умов та забезпечення ефективності праці. 

У параграфі 1.2 було розглянуто особливості інтернет-магазинів як 

робочого середовища. Зокрема, аспекти організації робочого простору, 

безпеки даних, психологічного благополуччя та інші фактори, що 

впливають на умови праці працівників. 

У параграфі 1.3 було розглянуто фактори, які впливають на 

задоволення працівників. Це різноманітні аспекти, такі як умови праці, 

комунікація, розвиток та зростання, визнання та заохочення, баланс роботи 

та особистого життя, що сприяють створенню сприятливого робочого 

середовища. 

У параграфі 1.4 розглянуто методи оцінки умов праці, які допоможуть 

зрозуміти та покращити умови праці працівників інтернет-магазину 

«LELIT». Застосування цих методів дозволить здійснити об'єктивну оцінку 

робочого середовища та визначити шляхи для його подальшого 

вдосконалення. 

Узагальнюючи все вищенаведене, проведені теоретичні дослідження 

дозволили зрозуміти вплив умов праці на працівників, особливості 

робочого середовища інтернет-магазинів, факторів, які впливають на 

задоволення працівників, а також методів оцінки цих умов. Дані висновки 

будуть основою для розробки рекомендацій з поліпшення умов праці для 

працівників інтернет-магазину «LELIT».  
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ ПОТОЧНИХ УМОВ ПРАЦІ В ІНТЕРНЕТ-МАГАЗИНІ 

2.1. Опис інтернет-магазину «LELIT» 
 

Інтернет-магазин «LELIT» є середнього розміру підприємством зі 

значним обсягом роботи та персоналу. 

Загалом, в магазині працює близько 300 співробітників, проте для цієї 

дослідження ми концентруємося на 20 операторах клієнтської підтримки, 

які надають консультації з покупок у режимі онлайн. 

2.1.1. Характеристика робочого процесу 

Оператори клієнтської підтримки працюють в режимі 
онлайн, надаючи консультації клієнтам з питань вибору 
товарів, оформлення замовлень, уточнення умов доставки та 
повернення товарів. 
Робочий день операторів може бути насиченим, з великою 
кількістю запитів та вимог щодо швидкості та якості 
обслуговування. 

 

2.1.2.Умови праці 

Фізичні умови: 

Оператори працюють за комп'ютером у домашніх умовах, що може 
призвести до деяких проблем, таких як недостатнє освітлення, 
неправильна організація робочого місця тощо. 

Психологічні умови: 

Велика кількість вимог та стресові ситуації, з якими зустрічаються 
оператори під час спілкування з клієнтами, можуть впливати на їх 
психічний стан та загальний комфорт на робочому місці. 

Соціальні умови: 

Оператори працюють в самотності у домашніх умовах, що може 
призвести до відчуття відсутності підтримки та зв'язку з колегами. 

Проблеми та недоліки: 

Недостатня організація робочого місця та відсутність ергономічного 
обладнання можуть призводити до стресу та фізичних навантажень. 



 16 

Необхідність постійного онлайн-зв'язку може призвести до перевтоми та 
втрати мотивації. 

 Розглянемо детальніше характеристику робочого процесу для 

онлайн-працівників і покажемо це на конкретному прикладі у вигляді 

таблиці з кількісними та якісними показниками (таблиця 2.1). 

Таблиця 2.1 – Характеристика робочого процесу для онлайн-працівників 
№ 
з/п 

Аспект 
робочого 
процесу 

Вплив на 
працівників 

Кількісні показники Якісні 
показники 

Охорона праці 
 
 

1. Обсяг 
роботи 

Збільшений 
обсяг запитів та 
консультацій 
може 
призводити до 
стресу та 
перевантаження 

Зростання кількості 
оброблених запитів 
за 
день/тиждень/місяць 
 
 
 

Результативність 
вирішення 
запитів,  
час відповіді 
на запити 
 
 

Забезпечення 
правильної 
організації 
робочого місця, 
профілактика 
перевтоми 
 

2. Терміни 
відповіді 
 
 
 
 
 

Швидке 
реагування на 
запити від 
клієнтів є 
ключовим для 
задоволення 
їхніх потреб 

Середній час реакції 
на запити 
 
 
 
 
 

Співвідношення 
часу очікування 
клієнтів та часу 
відповіді 
 
 
 

Забезпечення 
комфортного 
режиму роботи 
та простору для 
відпочинку 
 
 

3. Комунікація 
з клієнтами 
 
 
 
 
 
 

Вміння 
ефективно 
спілкуватися з 
різними типами 
клієнтів та 
вирішувати 
конфліктні 
ситуації 

Кількість успішно 
вирішених 
скарг/проблем 
 
 
 
 
 

Задоволеність 
клієнтів, 
відсоток 
повторних 
покупок 
 
 
 

Проведення 
тренінгів з 
взаємодії з 
клієнтами та 
ефективного 
управління 
конфліктами 
 

4. Технічна 
підтримка 
 
 
 
 
 
 
 

Знання 
технічних 
аспектів роботи 
платформи 
магазину та 
вміння 
вирішувати 
технічні 
проблеми 

Кількість технічних 
проблем, вирішених 
без допомоги інших 
підрозділів 
 
 
 
 
 

Час відновлення 
роботи 
платформи після 
технічних збоїв 
 
 
 
 
 

Впровадження 
системи 
моніторингу 
технічних 
проблем та їх 
швидкого 
виправлення 
 
 

Таблиця 2.1 відображає конкретні аспекти робочого процесу онлайн-

працівників і показує, як кожен аспект впливає на працівників за 

допомогою якісних та кількісних показників. Наприклад, обсяг роботи 

може вимірюватися кількістю оброблених запитів, а якість роботи - 
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результативністю вирішення запитів та часом відповіді на них. Крім цього 

тут враховано не лише аспекти робочого процесу та його вплив на 

працівників, але й заходи з охорони праці, що можуть бути вжиті для 

забезпечення безпеки та здоров'я працівників у робочому середовищі. 

Також доцільно врахувати і додаткові аспекти робочого процесу, які 

можна включити і які є важливими для охорони праці: 

1) Ергономіка робочого місця:  

оцінка відповідності обладнання робочого місця з погляду зручності 

та безпеки, наприклад, правильне розташування комп'ютера, клавіатури, 

монітора, стільця та освітлення. 

2) Управління стресом:  

визначення та зменшення факторів стресу на робочому місці, таких 

як велика кількість роботи, непередбачуваність завдань, конфліктні 

ситуації з клієнтами або колегами. 

3) Здоровий спосіб життя:  

сприяння здоровому способу життя серед працівників, включаючи 

регулярну фізичну активність, правильне харчування, регулярні перерви 

під час робочого дня та відпочинок. 

4) Безпека інформації та даних:  

захист конфіденційної інформації та даних клієнтів від 

несанкціонованого доступу або втрати, включаючи використання 

безпечних паролів, шифрування даних та застосування заходів 

кібербезпеки. 

5) Безпека при використанні техніки:  

попередження травматичних ситуацій, пов'язаних з використанням 

технічного обладнання, таких як випадки займання комп'ютерів, 

неправильне підключення електроприладів тощо. 
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6) Психосоціальне середовище:  

створення позитивного та сприятливого робочого середовища, де 

працівники відчувають підтримку, визнання та можливість розвитку. 

Таким чином, ці аспекти доповнюють загальний підхід до охорони 

праці, спрямований на забезпечення безпеки та здоров'я працівників у всіх 

аспектах їхньої діяльності. Додавання цих аспектів до аналізу робочого 

процесу дозволить ідентифікувати потенційні ризики та вжити заходів для 

їхнього запобігання або зменшення. 

 В таблиці 2.2 представлено систематизацію додаткових 

аспектів робочого процесу, які можна включити і які є важливими для 

охорони праці: 

Таблиця 2.2 – Додаткові аспекти робочого процесу 
№ 
з/п 

Аспект 
робочого 
процесу 

Вплив на 
працівників 

Охорона праці 
 
 

1. Ергономіка 
робочого 
місця 
 

Відповідність 
обладнання робочого 
місця з погляду 
зручності та безпеки 

Оцінка та покращення умов праці з урахуванням 
ергономічних принципів 
 
 

2. Управління 
стресом 
 

Мінімізація факторів 
стресу на робочому 
місці 

Впровадження програми управління стресом та 
підтримки працівників 
 

3. Здоровий 
спосіб життя 
 

Сприяння здоровому 
способу життя серед 
працівників 

Забезпечення доступу до засобів для збереження 
здоров'я та підтримки здорового способу життя 
 

4. Безпека 
інформаційних 
та даних 

Захист конфіденційної 
інформації та даних 
клієнтів 

Використання заходів кібербезпеки, навчання 
працівників правилам безпеки інформації 
 

5. Безпека при 
використанні 
техніки 
 
 
 

Попередження 
травматичних 
ситуацій, пов'язаних з 
використанням 
технічного 
обладнання 

Проведення інструктажу з безпеки праці та 
використання технічного обладнання 
 
 
 
 

 
Дані таблиці 2.2 дозволяють врахувати широкий спектр аспектів 

робочого процесу, що впливають на охорону праці та забезпечення безпеки 

та здоров'я працівників. 
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2.2. Аналіз умов праці: фізичні, психологічні, соціальні  

 

Умови праці – це сукупність факторів, які впливають на фізичний, 

психологічний і соціальний стан працівника під час виконання роботи. 

Детальний аналіз умов праці дозволяє ідентифікувати потенційні проблеми 

та ризики, які можуть виникнути для працівників і які можуть бути важливі 

для охорони праці. 

Головні аспекти, які можна розглянути для більш детального 

розкриття питання умов праці представлено в таблиці 2.3. 

Таблиця 2.3 – Головні аспекти 
для більш детального розкриття питання умов праці 

№ 
з/п 

Аспекти умов праці Складові елемент, 
які необхідно враховувати 

1. Фізичні умови - оцінка робочого середовища (температура, 
вологість, освітлення, шум); 
- ергономіка робочого місця (комфортність меблів, 
раціональне розташування обладнання); 
- важкість фізичних завдань (тривале стояння або 
сидіння). 

2. Психологічні умови - стресові фактори на робочому місці (велика 
кількість роботи, терміновість, конфлікти з колегами 
або клієнтами); 
- підтримка та психологічна безпека (наявність 
психологічної підтримки, можливості для 
відпочинку та релаксації). 

3. Соціальні умови - структура команди та взаємодія з колегами 
(співробітництво, комунікація, підтримка); 
- можливості для професійного розвитку та 
кар'єрного зростання; 
- баланс між роботою та особистим життям. 

4. Умови безпеки праці - заходи з охорони праці (використання захисного 
обладнання, правила безпеки); 
- ризики та небезпеки на робочому місці (пожежна 
безпека, електробезпека, ризики травматизму, вплив 
війни); 
- підготовка до надзвичайних ситуацій та можливість 
евакуації. 

 
Таким чином, аналіз цих аспектів дозволить зрозуміти, які саме умови 

праці впливають на працівників і які можливості є для їх поліпшення та 

забезпечення безпеки та комфорту. 
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Проведемо фактичний аналіз умов праці для операторів клієнтської 

підтримки в інтернет-магазині «LELIT», який враховує результати оцінки 

різних аспектів робочого середовища (відповідно до табл. 2.3) цієї категорії 

працівників. 

На рис. 2.1 представлено мультифункціональний прилад FLUS ET-

965, за допомогою якого було проведено обстеження умов праці операторів 

клієнтської підтримки, які надають консультації з покупок у режимі онлайн 

в інтернет-магазині «LELIT». 

 

 

 
Рис. 2.1 –Мультифункціональний прилад FLUS ET-965 

 

Мультифункціональний прилад FLUS ET-965 – це інноваційний і 

зручний інструмент, який поєднує в собі п'ять різних функцій в одному 

пристрої. Завдяки цьому, кожний працівник може самостійно та ефективно 

контролювати мікроклімат у приміщенні, де працює та вимірювати 

параметри не маючи необхідності використовувати кількох пристроїв 

одночасно. 

Основні характеристики FLUS ET-965 представлено в таблиці 2.4. 
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Таблиця 2.4 – Основні характеристики приладу FLUS ET-965  

№ 
з/п 

Параметр Характеристика 
та діапазон вимірювань 

1. Освітленість:  
 

Прилад вимірює освітленість у діапазоні від 0 до 200 
кЛюкс (0….20 kFc) з точністю ±4 % ±0,5 %, що дозволяє 
контролювати рівень освітлення на робочому місці та 
забезпечувати комфортні умови для працівників. 

2. Шумомір:  
 

Прилад вимірює рівень шуму у діапазоні від 35 до 130 дБ 
з точністю ±2 дБ. Це допомагає оцінити рівень шуму на 
робочому місці та прийняти заходи для зменшення його до 
нормативного рівня. 

3. Гігрометр:  
 

Прилад вимірює вологість у діапазоні від 10 до 95% RH з 
точністю ±5% RH, що є важливим показником для 
контролю рівня вологості у приміщенні і напряму впливає 
на здоров'я та комфорт працівників. 

4. Термометр:  
 

Прилад вимірює температуру у діапазоні від -40 до 70 °C 
(від -40 до 158 °F) з точністю ±2 °C, що дозволяє 
контролювати температурні умови у приміщенні та 
забезпечувати оптимальний рівень комфорту для 
працівників. 

5. Анемометр:  
 

Прилад вимірює швидкість повітря у діапазоні від 0,5 до 
30,0 м/с з точністю ±(3%r±0,3d). Це допомагає 
контролювати рух повітря у приміщенні та забезпечувати 
нормовані параметри мікроклімату. 

 

Отже для проведення нашого дослідження умов праці було 

використано прилад FLUS ET-965, за допомогою якого проведено 

детальний аналіз освітленості, рівня шуму, температури, рівня вологості та 

швидкості руху повітря на робочих місцях, а також додатково оцінено 

ергономічні питання робочого місця та розраховано деякі ключові 

показники.  

Відповідно до отриманих результатів, буде зроблено висновки та 

сформульовано рекомендації в 3 розділі з метою поліпшення умов праці та 

підвищення ефективності працівників. 

В таблиці 2.5 представлено результати аналізу умов праці для 

операторів клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT».  
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Таблиця 2.5 – Результати аналізу умов праці для операторів 

клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT» 
№ 
з/п 

Показник 
 

Результати аналізу 
 

Вимірювання/Розрахунки 
 

1. Освітленість Задовільна Фактичний рівень освітлення: 500 люкс 
2. Шум Потребує уваги Фактичний рівень шуму: 60 дБ 
3. Ергономіка 

 
Задовільна 
 

Оцінка правильності розташування 
обладнання 

4. Мікрокліматичні 
умови 

Потребує уваги 
 

Температура: 22°C, Вологість: 50% 
 

Проведений фактичний аналіз умов праці дозволив зробити наступні 

висновки: 

1. Освітленість: фактичний рівень освітлення відповідає нормативам 

і є достатнім для комфортної роботи працівників. 

2. Шум: фактичний рівень шуму перевищує рекомендований рівень, 

що може призводити до стресу та зниження продуктивності працівників. 

Рекомендується вжити заходів для зменшення рівня шуму на робочих 

місцях. 

3. Ергономіка: розташування обладнання та меблів відповідає 

основним ергономічним вимогам, що сприяє зручності та ефективності 

працівників. 

4. Мікрокліматичні умови: температура та вологість повітря 

знаходяться в нормі, проте рекомендується систематично контролювати ці 

параметри для забезпечення комфортних умов праці. 

В таблиці 2.5 надано огляд основних параметрів робочого середовища 

для операторів клієнтської підтримки та ідентифіковано ті аспекти, які 

потребують уваги та подальших заходів для покращення умов праці. 

В таблиці 2.5 проведено систематизацію аспектів умов праці 

конкретно для працівників, що працюють онлайн з прикладом робочого 

місця та конкретними цифрами щодо умов праці. 
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Таблиця 2.5 – Систематизація аспектів умов для робочого місця 

оператора клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT» 
№ 
з/п 

Аспект умов 
праці 

 
 

Приклад робочого 
місця онлайн-

працівника 

Кількісні 
показники 

 

Якісні 
показники 

 
 

1. Фізичні  
Умови 
 
 
 
 

Робоче місце 
оператора клієнтської 
підтримки з 
комп'ютером та 
навушниками в 
домашній кімнаті 

Температура: 
22°C,  
Освітлення: 500 
лк,  
Шум: 50 дБ 
 

Забезпечення 
комфортної 
робочої зони, 
організація 
місця для 
роботи 

2. Психологічні 
умови 
 
 
 
 
 
 

Оператор постійно 
отримує великий 
потік телефонних 
дзвінків від клієнтів з 
різними проблемами 
та питаннями 
 
 

Середній обсяг 
телефонних 
дзвінків за 
годину: 15-20 
 
 
 
 

Проведення 
психологічного 
тренінгу з 
управління 
стресом, 
навичок 
ефективної 
комунікації 

3. Соціальні 
умови 
 
 
 
 
 
 

Взаємодія з колегами 
відбувається через 
відеозв'язок та чати, 
зустрічі в офісі 
відбуваються лише 
періодично 
 
 

Кількість 
відеоконференцій 
на тиждень: 2-3, 
Кількість 
відправлених 
повідомлень в 
чатах: 50-100 за 
день 

Забезпечення 
можливості 
для взаємодії 
та комунікації 
з колегами, 
підтримка 
командного 
духу 

4. Безпека 
 
 
 
 
 
 
 

Використання 
програмного 
забезпечення для 
захисту особистих 
даних клієнтів, VPN 
для безпеки з'єднання 
 
 

Відсутність 
випадків 
проникнення в 
систему, 
Регулярне 
оновлення 
програмного 
забезпечення 

Захист 
конфіденційної 
інформації та 
даних клієнтів, 
навчання 
правилам 
кібербезпеки 
 

Таблиця 2.5 надає детальний огляд умов праці для робочого місця 

оператора клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT» з 

конкретним прикладом робочого місця та показниками умов праці. Кожен 

аспект, такий як фізичні, психологічні, соціальні умови та безпека, 

розглянуто з точки зору впливу на працівників та забезпечення комфорту, 

ефективності та безпеки працівників. 
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2.3. Виявлення проблем та недоліків 

 

В даному параграфі проведемо підсумки проблем та недоліків (табл. 

2.6), які можуть виникати у умовах роботи онлайн, а також можливі шляхи 

їх вирішення, які буде детально розглянуто в розділі 3. 

Таблиця 2.6 – Проблеми та недоліки, які можуть виникати у умовах 

роботи онлайн, а також можливі шляхи їх вирішення 
№ 
з/п 

Проблема Опис проблеми Шляхи вирішення 

1. Недостатній рівень 
ергономіки робочого 
місця 

Не всі онлайн-працівники 
мають належно організоване 
та комфортне робоче місце, 
що може призводити до 
втоми, болей у спині та інших 
проблем зі здоров'ям. 
 

Проведення оцінки 
робочого місця для 
кожного працівника та 
надання рекомендацій 
щодо оптимізації його 
ергономіки, надання 
необхідного обладнання 
та меблів для 
забезпечення комфортної 
робочої зони. 

2. Стресові фактори 
та перевантаження 

Великий потік робочих 
завдань, високі темпи роботи 
та стресові ситуації можуть 
призводити до втоми, стресу 
та зниження продуктивності. 
 

Введення програми 
управління стресом та 
психологічної підтримки,  
надання регулярних 
перерв та відпочинку, 
оптимізація робочих 
процесів для зменшення 
перевантаження. 

3. Обмежена 
можливість взаємодії 
з колегами та 
керівництвом 

Відсутність особистого 
контакту та обмеженість 
комунікаційних засобів 
можуть ускладнювати 
співпрацю та вирішення 
проблем в команді 

Застосування віддалених 
комунікаційних 
інструментів, організація 
регулярних онлайн-
зустрічей та відкритих 
форумів для спілкування 
та обміну ідеями. 

4. Безпека даних та 
конфіденційності 

Робота з конфіденційною 
інформацією без відповідних 
заходів безпеки може 
призвести до витоку даних та 
порушення конфіденційності. 

Впровадження заходів 
кібербезпеки, навчання 
працівників правилам 
безпеки в інтернеті та 
застосування 
шифрування даних. 

: 
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Таким чином, представлені в табл. 2.6 проблеми та недоліки буде 

розглянуто у розділі 3 бакалаврської роботи, де будуть розроблені 

рекомендації для покращення умов праці онлайн-працівників. 
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ВИСНОВКИ ЗА РОЗДІЛОМ 2 

1. Проведено детальний аналіз фізичних, психологічних, соціальних 

та безпекових аспектів умов праці для онлайн-працівників. 

2. Виявлено ключові проблеми та недоліки, які можуть впливати на 

здоров'я, комфорт та ефективність працівників. 

3. Проведено оцінку стану ергономіки, психологічної та соціальної 

підтримки, та безпеки на робочому місці. 

4. Встановлено, що деякі онлайн-працівники мають недостатній 

рівень ергономіки та психологічної підтримки. 

5. Виявлено, що обмежена можливість взаємодії з колегами та 

питання безпеки даних потребують уваги. 
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РОЗДІЛ 3 

РОЗРОБКА РЕКОМЕНДАЦІЙ З ПОКРАЩЕННЯ УМОВ ПРАЦІ 

 

Розробка рекомендацій з покращення умов праці є важливим етапом 

удосконалення робочого середовища та підвищення продуктивності 

працівників. У зв’язку з цим в розділі 3 розглянемо: 

1) технічні зміни: організація робочого місця, ергономіка (пропозиції 

щодо оптимізації організації робочого простору та впровадження 

ергономічних змін, це включає перестановку обладнання, впровадження 

спеціальних робочих столів чи крісел, а також застосування інших 

технічних інновацій для покращення зручності та безпеки працівників). 

2) соціальні програми: мотивація працівників, розвиток командного 

духу (пропозиції щодо впровадження соціальних програм, спрямованих на 

підвищення мотивації працівників та створення сприятливого командного 

середовища, це включає винагороди за досягнення результатів, програми 

навчання та розвитку персоналу, а також заходи для зміцнення 

співробітництва та комунікації між колегами). 

3) організаційні зміни: оптимізація робочих процесів, розподіл 

обов'язків (пропозиції щодо оптимізації робочих процесів та розподілу 

обов'язків між працівниками, це може включати впровадження нових 

технологій, стандартизацію процесів та управління завданнями для 

підвищення ефективності та продуктивності роботи). 

 

3.1. Технічні зміни: організація робочого місця, ергономіка 

 

В даному параграфі представлено розробка технічних аспектів, що 

можуть покращити умови праці для працівників інтернет-магазину. 

Розглянемо більш детально: 
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3.1.1. Оптимізація організації робочого простору 

На даному етапі рекомендується провести аналіз поточного 

розташування робочих місць операторів клієнтської підтримки у інтернет-

магазині «LELIT». Це включає в себе оцінку ефективності розташування 

обладнання, робочих столів та крісел, а також визначення оптимального 

розташування для забезпечення зручності та продуктивності працівників. 

Для покращення організації робочого простору оператора клієнтської 

підтримки з метою підвищення ефективності та комфорту працівника, а 

також забезпечення якісного обслуговування клієнтів інтернет-магазину 

«LELIT» пропонуємо (табл. 3.1). 

Таблиця 3.1 – Пропозиції для покращення організації робочого 

простору оператора клієнтської підтримки 

№ 
з/п 

Кроки Дії  

1. Аналіз поточного 
розміщення 

Перевірити: 
1. як обладнання (комп'ютер, телефон, клавіатура, 
мишка) розміщене на столі,  
2. як обладнання взаємодіє з робочим простором, 
3. чи є зони для зберігання необхідних матеріалів та 
документації. 

2. Оптимізація простору На основі результатів аналізу визначаємо: 
1. оптимальне розміщення обладнання та додаткових 
матеріалів для забезпечення зручності та ефективності 
роботи оператора.  
2. можливі варіанти включають перестановку меблів, 
встановлення додаткових полиць або шухляд для 
зберігання,  
3. оптимізація простору для роботи з різними видами 
клієнтів та ситуацій. 

3. Зонування робочого 
простору 

1. Визначаємо зони робочого простору, наприклад, зона 
прийому дзвінків, зона обробки електронних листів та 
повідомлень, зона для документування та реєстрації 
запитів, що допоможе оптимізувати робочий процес та 
забезпечити впорядковане та ефективне виконання 
завдань. 

4. Впровадження змін 1. Після визначення оптимального розміщення та 
організації робочого простору переходимо до 
впровадження змін, що включає перестановку меблів, 
встановлення нового обладнання, ярликів чи підписів 
для робочих зон, а також навчання персоналу щодо 
нових процедур та підходів до роботи. 
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3.1.2. Впровадження ергономічних змін 

На цьому етапі рекомендується розглянути можливість впровадження 

ергономічних рішень, спрямованих на покращення комфорту та безпеки 

працівників. Це може включати в себе заміну робочих столів та крісел на 

ергономічні моделі, встановлення підставок для моніторів, а також 

використання спеціальних клавіатур та мишей для зменшення напруги на 

руках та спині працівників. 

Розглянемо конкретне робоче місце оператора клієнтської підтримки 

в інтернет-магазині «LELIT» (табл. 3.2). 

Таблиця 3.2 – Пропозиції впровадження ергономічних змін 
оператора клієнтської підтримки 

№ 
з/п 

Кроки Дії 

1. Оцінка ергономіки 
робочого місця 

Детальна оцінка ергономіки робочого місця оператора 
клієнтської підтримки (правильність розташування 
монітора, клавіатури та мишки, висоту та нахил стільця, 
а також стан освітлення та акустичні умови 
приміщення). 

2. Заміна меблів та 
обладнання 

На основі результатів оцінки рекомендується заміна 
меблів та обладнання на більш ергономічні моделі. Це 
може включати в себе встановлення спеціальних 
ергономічних крісел з регульованою висотою та 
підголовником, а також моніторів з можливістю 
регулювання висоти та кута нахилу. 

3. Організація зони 
роботи 

Організація робочої зони з урахуванням ергономічних 
принципів, що включає в себе встановлення стійки для 
монітора та аксесуарів, розташування робочого столу на 
оптимальній висоті та ширині, а також створення зони 
для відпочинку та розслаблення. 

4. Навчання персоналу Після впровадження ергономічних змін рекомендується 
провести навчання персоналу щодо правильного 
використання нового обладнання та робочого місця з 
урахуванням ергономічних принципів. Це допоможе 
забезпечити ефективне використання нових 
можливостей та мінімізувати ризики травматизму та 
втоми серед працівників. 

Запропоновані кроки спрямовані на впровадження ергономічних змін 

у робоче місце оператора клієнтської підтримки з метою підвищення 

комфорту, безпеки та продуктивності працівника. 
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3.1.3. Удосконалення організації робочих процесів 

 

На цьому етапі рекомендується розглянути можливості 

удосконалення організації робочих процесів для забезпечення ефективності 

та продуктивності працівників. Це може включати в себе стандартизацію 

процесів обробки запитів від клієнтів, визначення оптимального розподілу 

обов'язків між працівниками та впровадження спеціалізованого 

програмного забезпечення для автоматизації деяких робочих завдань. 

На даному етапі потрібно запропонувати конкретні технічні рішення 

та рекомендації, спрямовані на покращення умов праці для працівників 

інтернет-магазину «LELIT». Реалізація цих рекомендацій може позитивно 

позначитися на ефективності роботи працівників та загальному комфорті у 

робочому середовищі. 

Розглянемо конкретне робоче місце оператора клієнтської підтримки 

в інтернет-магазині «LELIT». В якості прикладу розглянемо впровадження 

системи автоматизації викликів клієнтів через інтегровану програму для 

управління відомостями клієнтів та їх запитами.  

Ця програма автоматично реєструє вхідні дзвінки, надсилає 

сповіщення операторам, розподіляє завдання між ними та зберігає історію 

комунікацій з кожним клієнтом. 

Переваги 
впровадження: 

Система дозволить оптимізувати процес обробки вхідних 
запитів, зменшити час очікування клієнтів на відповідь та 
підвищити загальну ефективність роботи відділу 
клієнтської підтримки. Крім того, вона забезпечить 
однаковий підхід до обслуговування клієнтів та забезпечить 
зручний доступ до інформації про їхні запити для всіх 
працівників. 

Шляхи 
реалізації: 

Для впровадження цієї системи необхідно: 
1) провести навчання персоналу щодо роботи з програмою,  
2) провести налаштування інтеграції з існуючими 
системами, а також визначення ключових метрик 
продуктивності та якості обслуговування для подальшого 
аналізу та вдосконалення. 
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Цей приклад демонструє, як удосконалення організації робочих 

процесів (через покращення умов праці) за допомогою впровадження 

відповідної програмної системи може покращити ефективність та якість 

обслуговування клієнтів на робочому місці оператора клієнтської 

підтримки в інтернет-магазині «LELIT»  

 

3.2. Соціальні програми: мотивація працівників, розвиток командного 

духу 

  

Соціальні програми (мотивація працівників, розвиток командного 

духу) спрямовано на створення сприятливого та мотивуючого робочого 

середовища для працівників інтернет-магазину «LELIT». Цей напрямок 

передбачає розробку соціальних програм, спрямованих на підвищення 

ефективності роботи персоналу. Основними напрямками є мотивація 

працівників та розвиток командного духу.  

 
3.2.1. Мотивація працівників 

 
Нижче представлено пропозиції щодо підвищення мотивації 

працівників. 

1. Програми стимулювання – розробка системи мотивації, 

включаючи фінансові та нематеріальні стимули, такі як бонуси за 

досягнення цілей, премії за результативність, програми 

корпоративного благополуччя та підвищення кваліфікації. 

2. Збільшення відповідальності – створення програм, що дозволяють 

працівникам брати на себе більше відповідальності та участь у 

прийнятті стратегічних рішень. 

Нижче пропонуємо програму стимулювання працівників для інтернет 

магазину «LELIT» (табл.3.3). 
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Таблиця 3.3 – Програма підвищення мотивації працівників 

інтернет магазину «LELIT» 
№ 
з/п Заходи стимулювання 

 

Відповідальна 
особа 

 

Строк 
виконання 

 
1. 

Виплата премій працівникам з найвищими 
показниками продажів та виконання цілей. 

Керівник 
відділу 

продажів 
Щомісячно 

 
2. Організація конкурсів та заохочення за 

досягнення найкращих результатів в роботі. HR-менеджер Щоквартально 
3. Проведення щорічного огляду результатів 

та видача бонусів за відмінні досягнення. 
Генеральний 

директор Щорічно  
4. Забезпечення доступу до програм навчання 

та професійного розвитку для всього 
персоналу. HR-менеджер Постійно 

 

Програма стимулювання дозволить не лише підвищити 

продуктивність та ефективність працівників, але й зміцнити їхню 

мотивацію та відчуття причетності до успіху компанії, що в свою чергу буде 

сприяти зниженню психо-соціальних ризиків та профілактиці стресів на 

робочому місці.  Кожна діяльність має відповідального виконавця, що 

забезпечить систематичний та цілеспрямований хід програми. 

 
3.2.2. Розвиток командного духу 
 
1. Тимбілдінг та спільні заходи – організація спільних заходів, тренінгів 

та тимбілдингу для зміцнення взаєморозуміння, співпраці та підтримки між 

працівниками. 

2. Спільні проекти та завдання – проведення спільних проектів та 

завдань для розвитку взаємодії та співпраці між різними відділами та 

командами. 

Такі соціальні програми будуть сприяти підвищенню морального духу, 

збільшенню ефективності та відчуттю причетності працівників до успіхів 

компанії. Реалізація цих програм допоможе підвищити культуру безпеки, 
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побудувати сильну та мотивовану команду, яка готова до сучасних 

викликів.  

В табл. 3.4 представлено конкретну програму з розвитку командного 

духу для інтернет-магазину «LELIT». 

Таблиця 3.4 – Програма з розвитку командного духу 

для інтернет-магазину «LELIT» 

№  

з/п Заходи для розвитку командного духу 
 

Строк 
виконання 

 

Відповідальна 
особа 

 
1. Організація спільних зустрічей та заходів для підтримки 

співпраці та взаєморозуміння між відділами, з 
урахуванням комфортних умов праці. 

Щомісячно 
 

Координатор 
заходів 

2. Проведення тренінгів з командної роботи та співпраці, з 
урахуванням правил безпеки і здоров'я на робочому 
місці. 

Щоквартально 
 

HR-менеджер 
 

3. Організація тимбілдингових подій та виїзних семінарів 
для зміцнення взаємодії та довіри в команді, з 
урахуванням профілактики травматизму та 
перевтомлення. 

Щорічно 
 

Генеральний 
директор 

4. Впровадження системи спільних проектів та завдань для 
стимулювання співпраці та взаємодопомоги між 
колегами, з урахуванням ергономічних принципів 
робочого місця. 

Постійно 
 

Керівник 
відділу проектів 

 
 

Запропонована програма спрямована на підвищення ефективності 

роботи команди та зміцнення взаємодії між працівниками. Кожна з 

вищезазначених дій має відповідального виконавця, що забезпечить 

систематичний та цілеспрямований розвиток командного духу в організації. 

Ця програма допоможе забезпечити безпечні та здорові умови праці для 

всього персоналу під час реалізації програми розвитку командного духу. 

 
3.3. Організаційні зміни: оптимізація робочих процесів, розподіл 

обов'язків 
 

Організаційні зміни мають на меті впровадження ефективних 

стратегій управління та організації робочих процесів в інтернет-магазині 

"LELIT".  
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1. Оптимізація робочих процесів – включає в себе аналіз поточних 

робочих процесів з метою виявлення недоліків та можливостей для 

покращення, наприклад, можливість автоматизації деяких процесів, 

зменшення зайвих адміністративних процедур та впровадження 

ефективних систем управління. 

2. Розподіл обов'язків – означає чітке визначення ролей та 

відповідальності кожного працівника в команді. Важливо забезпечити 

оптимальний розподіл обов'язків таким чином, щоб кожен співробітник міг 

ефективно виконувати свої завдання та при цьому відчувати 

відповідальність за результат. 

3. Впровадження нових технологій – використання сучасних 

технологій може значно полегшити робочі процеси та підвищити їхню 

ефективність, наприклад, впровадження системи управління замовленнями 

або CRM системи для кращої взаємодії з клієнтами. 

4. Оптимізація комунікації – забезпечення ефективної комунікації в 

межах команди та між відділами є важливим аспектом організаційних змін. 

Впровадження спеціалізованих засобів комунікації, таких як внутрішні 

чати або системи управління проектами, може покращити обмін 

інформацією та сприяти швидкому реагуванню на зміни. 

В результаті впровадження організаційних змін, робоче місце 

оператора клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT» зазнало 

значних покращень у сфері охорони праці. Оптимізація робочих процесів, 
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розподіл обов'язків та відповідальності, впровадження системи контролю 

якості обслуговування та оптимізація комунікацій сприяли не лише 

підвищенню ефективності та якості роботи, а й забезпечили безпечні умови 

праці. Ці зміни сприяють покращенню задоволення клієнтів, збільшенню 

їхньої лояльності та підвищенню загального рівня продуктивності та 

ефективності роботи команди клієнтської підтримки, з урахуванням 

безпеки та здоров'я працівників. 

В таблиці 3.5 представлено конкретні організаційні зміни для 

робочого місця оператора клієнтської підтримки в інтернет-магазині 

«LELIT». 

Таблиця 3.5 – Організаційні зміни для робочого місця оператора 

клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT» 

 
№ 
з/п 

Організаційна Зміна 
 

Опис Змін 
 

Відповідальна 
Особа 

1. Оптимізація робочих процесів 
з урахуванням безпеки праці 
 
 
 
 
 
 

Розробка програмного 
забезпечення для автоматизації 
обробки заявок та ведення бази 
даних клієнтів з метою зменшення 
фізичного та психологічного 
навантаження на операторів та 
попередження можливих 
травматичних ситуацій 

IT відділ 
 

2. Розподіл обов'язків та 
відповідальності з огляду на 
безпеку праці 
 
 
 
 
 
 

Чітке визначення ролей та 
обов'язків операторів клієнтської 
підтримки з урахуванням 
зниження ризиків травматизму, а 
також виділення окремих команд 
для спеціалізованих видів звернень 
з метою ефективного реагування 
на них та забезпечення безпечних 
умов праці. 

Менеджмент 
 
 
 

 
 

3. Впровадження системи 
контролю якості 
обслуговування з урахуванням 
безпеки праці 

Розробка стандартів 
обслуговування та проведення 
регулярних аудитів якості 
звернень з огляду на їх вплив на 

Відділ якості 
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 безпеку праці операторів та 
розробку заходів щодо 
попередження можливих ризиків 
для їх здоров'я.  

4. Оптимізація комунікації з 
урахуванням безпеки праці 
 
 
 
 
 
 
 
 

Використання спеціалізованих 
комунікаційних платформ для 
швидкого обміну інформацією та 
спілкування в команді з 
урахуванням забезпечення 
конфіденційності даних клієнтів 
та безпеки особистих даних, а 
також попередження можливих 
загроз для інформаційної безпеки 
та здоров'я працівників. 

HR відділ 
 
 
 
 

 
 

 

Таблиця 3.5 відображає організаційні зміни, що були впроваджені з 

метою поліпшення умов праці операторів клієнтської підтримки в інтернет-

магазині «LELIT» з урахуванням питань охорони праці. Кожна зміна 

спрямована на підвищення безпеки праці та зменшення ризиків 

травматизму, що дозволяє забезпечити ефективне та безпечне 

функціонування робочих місць. 

 

3.4. Розробка Чек-Листів з покращення умов праці працівників 

інтернет -магазину 
 

Розроблені в параграфах 3.1-3.3 рекомендації можна систематизувати 

за допомогою Чек-Листів, які відображають пропозиції щодо покращення 

умов праці для працівників інтернет-магазину, що працюють онлайн. В 

даному параграфі представлені створені Чек-Листи для кожного напрямку 

покращення. 
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Чек-лист покращення умов праці для працівників  
інтернет-магазину (технічні зміни) 

 

1. Організація робочого місця: 
Перевірити, чи правильно розташовані робочі інструменти та 

обладнання. 
Переглянути розміщення моніторів і клавіатур для забезпечення 

правильної позиції тіла працівника. 
Забезпечити належне освітлення робочого місця з урахуванням 

вимог безпеки та здоров'я. 
2. Ергономіка 

Перевірити, чи правильно розташовані робочі інструменти та 
обладнання. 

 Забезпечити можливість регулювання висоти столу та крісла 
для підтримки правильної позиції тіла. 

 Розглянути можливість використання ергономічних ковриків 
для стоячих робочих місць. 

 
 

Чек-лист покращення умов праці для працівників  
інтернет-магазину (соціальні програми) 

 

1. Мотивація працівників: 
 Розробити програму стимулювання та винагород за досягнення 

цілей. 
 Провести тренінги з мотивації та особистісного розвитку для 

працівників. 
Забезпечити належне освітлення робочого місця з урахуванням 

вимог безпеки та здоров'я. 
2. Розвиток командного духу 

 Організувати командні заходи та тренінги для підвищення спільної 
ефективності. 

 Створити платформи для обміну ідеями та досвідом між 
співробітниками. 

 Запровадити систему колективного розв'язання проблем та 
прийняття рішень. 
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Чек-лист покращення умов праці для працівників  
інтернет-магазину (організаційні зміни) 

 

1. Мотивація працівників: 
Розробити програму стимулювання та винагород за досягнення 

цілей. 
Провести тренінги з мотивації та особистісного розвитку для 

працівників. 
Забезпечити належне освітлення робочого місця з урахуванням 

вимог безпеки та здоров'я. 
2. Розвиток командного духу 

Організувати командні заходи та тренінги для підвищення спільної 
ефективності. 

Створити платформи для обміну ідеями та досвідом між 
співробітниками. 

Запровадити систему колективного розв'язання проблем та 
прийняття рішень. 

3. Оптимізація робочих процесів 
Провести аудит робочих процесів та виявити можливість їх 

оптимізації. 
Впровадити автоматизовані системи для зменшення ручних операцій 

та прискорення робочих процесів. 
Провести навчання працівників з використання нових систем та 

процесів. 
 

 
Ці чек-листи можуть бути корисними інструментами для планування 

та впровадження змін в умови праці для працівників інтернет-магазину, 

сприяючи покращенню їхнього робочого середовища та ефективності. 
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3.5. Впровадження SWOT-аналізу для оцінки поточних умов праці і 

формулювання стратегій покращення умов праці в інтернет-магазині 

«LELIT» 
 

SWOT-аналіз може бути корисним інструментом для оцінки ситуації 

і формулювання стратегій покращення умов праці в інтернет-магазині. 

Розглянемо, як можна застосувати SWOT-аналіз у цьому контексті 

(рис.3.1): 

1. Сильні сторони (Strengths): 
- досвідчений та кваліфікований 
персонал; 
- наявність необхідного обладнання 
та технологій; 
- приділення уваги здоров'ю та 
безпеці працівників. 

2. Слабкі сторони (Weaknesses): 
- недостатня автоматизація 
процесів; 
- відсутність програми мотивації 
працівників; 
- незадовільна організація робочих 
місць з точки зору ергономіки. 

3. Можливості (Opportunities): 
- впровадження нових технологій 
для оптимізації робочих процесів; 
- розробка програми стимулювання 
працівників на основі результатів 
роботи; 
- проведення тренінгів та семінарів 
з розвитку командного духу. 

4. Загрози (Threats): 
- конкуренція на ринку праці та 
ризик втрати кваліфікованого 
персоналу; 
- технічні проблеми та витрати на 
оновлення обладнання; 
- зростання вимог до стандартів 
безпеки та здоров'я працівників. 

Рис. 3.1 - Застосування SWOT-аналізу у контексті покращення умов 

праці в інтернет-магазині «LELIT» 

Таким чином, на основі SWOT-аналізу можна сформулювати 

стратегії покращення умов праці, використовуючи сильні сторони для 

максимізації можливостей та мінімізації загроз, а також для усунення 

слабкостей. Наприклад, розробити програму мотивації працівників на 

основі їхніх сильних сторін та можливостей, впровадити нові технології для 

зменшення слабких сторін та загроз. 

Застосуємо SWOT-аналіз до робочого місця операторів клієнтської 

підтримки в інтернет-магазині «LELIT» (рис. 3.2). 
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1. Сильні сторони (Strengths): 
- досвідчені та кваліфіковані 
оператори, здатні швидко та 
ефективно вирішувати питання 
клієнтів; 
- наявність спеціалізованого 
програмного забезпечення для 
обробки запитів та взаємодії з 
клієнтами; 
- проведення регулярних тренінгів 
щодо ефективних способів 
взаємодії з клієнтами та вирішення 
конфліктних ситуацій. 

2. Слабкі сторони (Weaknesses): 
- відсутність автоматизованої 
системи для класифікації та 
пріоритизації запитів клієнтів; 
- недостатня обізнаність з 
ефективними методами управління 
часом та стресом під час великого 
потоку запитів; 
- відсутність системи моніторингу 
та оцінки задоволеності клієнтів 
після обробки їхніх запитів. 

3. Можливості (Opportunities): 
- впровадження автоматизованої 
системи керування запитами 
клієнтів для прискорення обробки 
та підвищення ефективності; 
- розробка програми навчання з 
управління стресом та підвищення 
робочої продуктивності для 
операторів; 
- запровадження системи збору та 
аналізу фідбеку клієнтів для 
постійного вдосконалення процесів 
обслуговування. 

4. Загрози (Threats): 
- збільшення обсягу запитів 
клієнтів може призвести до 
перевантаження операторів та 
погіршення якості обслуговування; 
- конкуренція на ринку праці, відтік 
кадрів внаслідок війни може 
призвести до втрати 
кваліфікованих операторів на 
користь конкуруючих компаній; 
- технічні проблеми з програмним 
забезпеченням можуть призвести 
до виникнення перешкод у роботі 
операторів та зниження 
продуктивності. 

Рис. 3.2 – Застосування SWOT-аналізу до робочого місця операторів 

клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT» 

На основі SWOT-аналізу можна розробити стратегії покращення умов 

праці для операторів клієнтської підтримки, включаючи впровадження 

автоматизованих систем, надання додаткових навчальних курсів та 

розвиток програми збору фідбеку від клієнтів. 
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ВИСНОВКИ ЗА РОЗДІЛОМ 3 

 

В розділі 3 було проведено аналіз, розроблено комплекс 

організаційних та технічних заходів з метою покращення умов праці 

операторів клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT». 

Впровадження запропонованих змін буде сприяти підвищенню 

ефективності роботи, покращенню якості обслуговування клієнтів та 

створенню сприятливого та комфортного робочого середовища для 

співробітників. 

Організаційні зміни включали в себе оптимізацію робочих процесів, 

розподіл обов'язків та відповідальності, а також впровадження системи 

контролю якості обслуговування. Технічні зміни передбачали організацію 

робочого місця з урахуванням принципів ергономіки, впровадження 

автоматизованих систем та програмного забезпечення для оптимізації 

робочих процесів. 

Впровадження соціальних програм, спрямованих на мотивацію 

працівників та розвиток командного духу, допомогло підвищити мотивацію 

та залученість персоналу до досягнення спільних цілей. 

У результаті цих змін буде досягнуто покращення умов праці, 

підвищення продуктивності та якості обслуговування, а також зменшення 

впливу негативних факторів на здоров'я та емоційний стан працівників. Всі 

ці заходи будуть сприяти покращенню робочого середовища та 

задоволеності персоналу, що має важливе значення для успішної діяльності 

підприємства. 
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РОЗДІЛ 4 

ВПРОВАДЖЕННЯ ТА ОЦІНКА ЕФЕКТИВНОСТІ РЕКОМЕНДАЦІЙ 

 

Розділ 4 спрямовано на забезпечення ефективного впровадження 

запропонованих змін та оцінку впливу на працівників інтернет-магазину 

«LELIT». 

В розділі 4 буде розглянуто: 

1. План впровадження запропонованих змін (буде описано план 

впровадження запропонованих змін з календарним графіком та 

відповідальними особами за кожним етапом. План буде включати такі 

кроки, як визначення пріоритетних дій, розподіл завдань, встановлення 

термінів та контроль за виконанням). 

2. Моніторинг та оцінка результатів (буде описано методи та 

інструменти, які будуть використовуватися для моніторингу та оцінки 

результатів впровадження змін; вони можуть включати проведення аудитів, 

анкетування працівників, аналіз статистичних даних тощо). 

3. Висновки щодо ефективності та впливу на працівників (будуть 

сформульовані висновки на основі результатів моніторингу та оцінки 

впровадження рекомендацій; вони будуть включати аналіз досягнутих 

результатів, виявлення досягнених успіхів та проблем, а також 

рекомендації для подальшого вдосконалення умов праці). 

 

4.1. План впровадження запропонованих змін 

 

Крок 1 
Визначення пріоритетних дій 
 

Оцінка та вибір найважливіших 
рекомендацій з усіх розділів 
бакалаврської роботи, що потребують 
негайного впровадження. 
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Крок 2 
Розробка детального плану дій 
 

Визначення конкретних завдань, 
необхідних для впровадження кожної 
рекомендації. 
Встановлення конкретних термінів для 
кожного завдання. 
Визначення відповідальних осіб за 
виконання кожного завдання. 
 

Крок 3 
Підготовка ресурсів 
 

Забезпечення необхідних матеріальних, 
фінансових та людських ресурсів для 
впровадження рекомендацій. 
Розробка бюджету для реалізації 
запропонованих змін. 
 

Крок 4 
Комунікація та залучення 
працівників 
 

Проведення зустрічей та тренінгів для 
працівників з метою пояснення цілей та 
завдань впровадження рекомендацій. 
Залучення працівників до процесу 
впровадження змін шляхом відкритого 
обговорення та збору пропозицій. 
 

Крок 5 
Впровадження змін 
 

Проведення кожного етапу згідно з 
розробленим планом. 
Постійний моніторинг процесу 
впровадження та вирішення 
виникаючих проблем. 
 

Крок 6 
Оцінка результатів 
 

Проведення оцінки ефективності 
впроваджених змін згідно з планом 
моніторингу. 
Збір та аналіз зворотного зв'язку від 
працівників щодо впроваджених змін. 
 

Крок 7 
Коригування стратегії 
 

Оцінка результатів, внесення коректив у 
стратегію впровадження змін. 
Підготовка нових планів дій на 
майбутнє вдосконалення умов праці. 

 

Цей план впровадження забезпечить систематичний та організований 

підхід до реалізації запропонованих змін, що сприятиме успішному 

вдосконаленню умов праці для працівників інтернет-магазину «LELIT». 
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4.2. Моніторинг та оцінка результатів 
 

Крок 1 
Планування моніторингу 
 

Визначення ключових показників 
ефективності (KPI) для кожної 
запропонованої зміни. 
Розробка методів збору даних для 
оцінки цих KPI. 
Визначення відповідальних осіб за 
проведення моніторингу та оцінку 
результатів. 
 

Крок 2 
Збір даних 
 

Проведення регулярного збору 
даних з усіх відділів, що стосуються 
впроваджених змін. 
Використання різних джерел даних, 
таких як опитування 
співробітників, статистичні звіти, 
результати аудитів тощо. 
 

Крок 3 
Аналіз результатів 
 

Проведення детального аналізу 
зібраних даних з метою виявлення 
досягнених успіхів та ідентифікації 
можливих проблем. 
Порівняння фактичних результатів 
з запланованими KPI та виявлення 
відхилень. 
 

Крок 4 
Застосування корекційних заходів 
 

Визначення причин виявлених 
відхилень та розробка корекційних 
заходів для виправлення ситуації. 
Впровадження корекційних заходів 
та відстеження їх впливу на 
результати. 
 

Крок 5 
Звітність та комунікація 
 

Підготовка звітів з результатами 
моніторингу та оцінки для 
внутрішнього та зовнішнього 
використання. 
Проведення презентацій 
результатів перед керівництвом та 
співробітниками для внесення 
узагальнень та виправлення 
неточностей. 
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Крок 6 
Постійний моніторинг 
 

Встановлення системи постійного 
моніторингу ефективності 
впроваджених змін для 
забезпечення їх тривалої 
стабільності. 
Аналіз нових викликів та потреб 
працівників для подальшого 
вдосконалення умов праці. 
 

 
Цей план моніторингу та оцінки результатів допоможе забезпечити 

систематичний та об'єктивний аналіз впроваджених змін та їхнього впливу 

на працівників інтернет-магазину «LELIT». 

Нижче представлено приклад моніторингу та оцінки ефективності 

впроваджених змін для операторів клієнтської підтримки в інтернет-

магазині "LELIT" за ключовим показником ефективності (середнім часом 

відповіді на клієнтські запити). 

Ключовий показник ефективності: 
середній час відповіді на клієнтські запити 

 
Крок 1 
Планування 
моніторингу 
 

KPI: середній час відповіді на запити скорочено на 
20% за перший квартал. 
Методи збору даних: автоматизована система 
ведення журналу запитів, що фіксує час початку та 
закінчення кожного обробленого запиту. 
Відповідальні особи: керівник відділу клієнтської 
підтримки та технічний спеціаліст з 
обслуговування програмного забезпечення. 
 

Крок 2 
Збір даних 
 

Проведення щоденного моніторингу: запис часу 
обробки кожного запиту в системі. 
Тижневий аналіз: розрахунок середнього часу 
відповіді на всі запити за тиждень. 
 

Крок 3 
Аналіз результатів 
 

Фактичні результати: зменшення середнього 
часу відповіді на 25% за перший квартал. 
Порівняння з планом: відхилення від 
запланованого показника на 5% в сторону 
позитивного результату. 
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Крок 4 
Застосування 
корекційних заходів 
 

Аналіз причин: збільшення ефективності обробки 
запитів внаслідок впровадження нової програми 
автоматизації. 
Корекційні заходи: підтримка та подальший 
розвиток системи автоматизації, надання 
додаткових тренінгів персоналу. 
 

Крок 5 
Звітність та 
комунікація 
 

Підготовка звіту:  
представлення результатів моніторингу 
керівництву компанії та відділу клієнтської 
підтримки. 
Внесення змін: Підтримка позитивних тенденцій 
та усунення негативних факторів. 
 

Крок 6 
Постійний 
моніторинг 
 

Підготовка до майбутнього моніторингу: 
Розробка плану моніторингу на наступний квартал, 
враховуючи накопичені досвід та виявлені 
тенденції. 
 

 

Цей приклад демонструє систематичний підхід до моніторингу та 

оцінки ефективності впроваджених змін, що дозволяє постійно 

підтримувати та поліпшувати умови праці для працівників інтернет-

магазину «LELIT». 
 

4.3. Висновки щодо ефективності та впливу на працівників 
 
Проведемо оцінку результатів впровадження запропонованих змін та 

їх впливу на працівників інтернет-магазину «LELIT». Наведемо загальні 

висновки. 

1. План впровадження 
запропонованих змін 
 

Успішне впровадження: Було 
успішно впроваджено всі 
запропоновані технічні, соціальні 
та організаційні зміни згідно з 
розробленим планом. 
Вчасність впровадження: Зміни 
були впроваджені вчасно, без 
затримок, що сприяло швидкому 
покращенню умов праці. 
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2. Моніторинг та оцінка результатів 
 

Позитивні зміни: під час 
моніторингу було виявлено значне 
покращення у середньому часі 
відповіді на клієнтські запити, що 
свідчить про ефективність 
впроваджених технічних та 
організаційних змін. 
Стійкість результатів: позитивні 
тенденції виявлені під час 
моніторингу залишаються 
стабільними протягом тривалого 
періоду. 
 

3. Висновки щодо ефективності та 
впливу на працівників 
 

Покращення умов праці: 
впровадження запропонованих змін 
призвело до значного покращення 
умов праці для працівників, 
зниження стресу та підвищення 
загального комфорту робочого 
процесу. 
Підвищення мотивації: зміни, які 
були впроваджені, сприяли 
підвищенню мотивації працівників 
через покращення умов праці та 
визнання їх внеску у розвиток 
компанії. 
Позитивний вплив на 
продуктивність: за результатами 
моніторингу виявлено підвищення 
продуктивності працівників, що 
свідчить про успішність 
впроваджених змін. 
 

 

Ці висновки підтверджують ефективність впроваджених змін та їхній 

позитивний вплив на умови праці та результативність працівників інтернет-

магазину «LELIT». 
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ВИСНОВКИ ЗА РОЗДІЛОМ 4 

У розділі 4 було проведено планування, впровадження та оцінка 

результатів запропонованих змін для покращення умов праці працівників 

інтернет-магазину «LELIT». Висновки за кожним пунктом цього розділу 

демонструють успішність впроваджених заходів та позитивний вплив на 

працівників та результативність компанії. 

1) План впровадження змін (успішне впровадження всіх 

запропонованих технічних, соціальних та організаційних змін 

здійснювалося вчасно і відповідно до плану). 

2) Моніторинг та оцінка результатів (позитивні зміни були виявлені 

під час моніторингу, такі як покращення середнього часу відповіді на 

запити клієнтів та підвищення загальної продуктивності). 

3) Висновки щодо ефективності та впливу на працівників 

(впровадження змін позитивно вплинуло на умови праці, мотивацію та 

продуктивність працівників, що підтверджується результатами 

моніторингу). 

Отже, загальний висновок за розділом 4 підтверджує успішність 

впроваджених змін та позитивний вплив на працівників та результативність 

інтернет-магазину «LELIT». 
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ЗАГАЛЬНІ ВИСНОВКИ 

 

Загальний висновок щодо усієї бакалаврської роботи, включаючи 

розділи 1, 2, 3 і 4, демонструє важливість та результативність проведених 

досліджень та розроблених рекомендацій. 

В розділі 1 було проаналізовано концепцію умов праці та їх вплив на 

працівників, що створило теоретичну базу для подальшого дослідження. 

В розділі 2 проведено детальний аналіз умов праці в інтернет-

магазині «LELIT», виявлені проблеми та недоліки, що потребують 

вдосконалення. 

В розділі 3 на основі отриманих даних були розроблені конкретні 

рекомендації щодо технічних, соціальних та організаційних змін з метою 

покращення умов праці працівників. 

З метою забезпечення комфортного та продуктивного робочого 

середовища були запропоновані технічні та організаційні зміни, а також 

впроваджено ергономічні та програмні рішення. 

Технічні зміни орієнтовані на оптимізацію робочого місця та 

ергономіку. Шляхом перегляду та модернізації меблів та обладнання, 

вдалого розташування та налаштування елементів робочого місця 

планується забезпечити працівникам комфорт та знизити вплив фізичного 

навантаження на їхнє здоров'я. 

Впровадження ергономічних змін передбачає заміну звичайного 

обладнання на більш ергономічні моделі, що дозволить підвищити комфорт 

та підтримку працівників під час тривалої роботи. 

Удосконалення організації робочих процесів включає в себе 

впровадження системи автоматизації керування відомостями клієнтів та їх 

запитами. Це дозволить оптимізувати робочі процеси, зменшити час реакції 

на запити клієнтів та підвищити загальну ефективність відділу клієнтської 

підтримки. 
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Загалом, запропоновані зміни та рекомендації розроблені з метою 

підвищення якості працівників та покращення робочих умов в інтернет-

магазині «LELIT». Реалізація цих заходів може призвести до позитивних 

змін у продуктивності, задоволеності праці та здоров'ї персоналу, що, в 

свою чергу, сприятиме підвищенню конкурентоспроможності та 

успішності підприємства. 

Соціальні програми (мотивація працівників, розвиток командного 

духу) відіграє важливу роль у підвищенні ефективності та продуктивності 

роботи в інтернет-магазині «LELIT». Аналізуючи цей розділ, можна 

зробити наступні висновки: 

- мотивація працівників (розроблена програма стимулювання 

працівників магазину включає різноманітні заходи, такі як виплата премій, 

організація конкурсів та навчальних тренінгів. Ці заходи сприяють 

підвищенню мотивації та залученню персоналу до досягнення стратегічних 

цілей компанії); 

- розвиток командного духу (програма розвитку командного духу 

спрямована на зміцнення внутрішнього колективу та покращення співпраці 

між співробітниками; заходи, такі як спільні зустрічі, тренінги та 

тимбілдингові заходи, сприяють формуванню позитивної робочої 

атмосфери та підвищенню ефективності роботи команди); 

- урахування аспектів охорони праці (важливо враховувати аспекти 

безпеки та здоров'я працівників при розробці соціальних програм; це 

допомагає забезпечити комфортні та безпечні умови праці для всього 

персоналу). 

Загалом, програма соціальних заходів в інтернет-магазині «LELIT» 

сприятиме підвищенню задоволеності працівників, збільшенню їхньої 

продуктивності та зміцненню корпоративної культури, що позитивно 

впливає на результативність діяльності компанії. 
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В результаті впровадження організаційних змін, робоче місце 

оператора клієнтської підтримки в інтернет-магазині «LELIT» зазнало 

значних покращень. Оптимізація робочих процесів, розподіл обов'язків та 

відповідальності, впровадження системи контролю якості обслуговування 

та оптимізація комунікацій сприяли підвищенню ефективності та якості 

роботи, а також забезпечили кращу координацію і взаємодію між 

співробітниками. Ці зміни сприяють покращенню задоволення клієнтів, 

збільшенню їхньої лояльності та підвищенню загального рівня 

продуктивності та ефективності роботи команди клієнтської підтримки. 

В розділ 4 проведено впровадження запропонованих змін та оцінку 

ефективності, що підтвердило позитивний вплив на умови праці та 

результативність працівників. 

Загальний висновок підтверджує успішність проведених досліджень 

та розроблених рекомендацій, що сприяють покращенню умов праці 

працівників інтернет-магазину "LELIT" та підвищенню їхньої 

продуктивності. 
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