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МІСЦЕ ВНУТРІШНІХ КОМУНІКАЦІЙ 
У ЗБАЛАНСОВАНІЙ СИСТЕМІ ПОКАЗНИКІВ* 

 
САГЕР Л.Ю., К.Е.Н., СТ. ВИКЛАДАЧ, 

СИГИДА Л.О., К.Е.Н., СТ. ВИКЛАДАЧ, 
СУМСЬКИЙ ДЕРЖАВНИЙ УНІВЕРСИТЕТ 

 
Сучасність показує, що успіх підприємства на ринку, 

визначається, крім таких показників, як якісна продукція, надійні 
контрагенти, імідж та ін., ще й наявністю конкурентоспроможної 
стратегії. Тому питання визначення стратегії та її інтерпретація є 
одними із ключових для підприємств, які прагнуть досягти 
стабільності поточного положення і забезпечити можливості 
подальшого розвитку. 

Таким методом інтерпретації стратегії підприємства через набір 
взаємопов’язаних показників є збалансована система. Уперше опис 
системи збалансованих показників здійснили Роберт Каплан і Девід 
Нортон [1]. На даний час це питання розглядається, крім зарубіжних 
учених, також і вітчизняними, зокрема, Гриценко Л.Л., 
Височина А.В. [2], Мельник Ю.М., Савченко О.С. [3]. 

Саме на основі збалансованої системи можна трансформувати 
стратегію підприємства та подати її у вигляді завдань і показників, 
згрупованих за чотирма напрямками: фінанси, клієнти, внутрішні 
бізнес-процеси та персонал (рис. 1), тим самим забезпечуючи баланс 
між довго- та короткостроковими цілями підприємства, між кінцевим 
очікуваним результатом та проміжними результатами і факторами 
впливу. 
                                                        
* Публікація містить результати досліджень, проведених за грантом Президента 
України за конкурсним проектом Ф75 Державного фонду фундаментальних досліджень 
(№ ДР 0118U0055180) 
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Проте для функціонування збалансованої системи показників як 
єдиного цілого необхідно забезпечити взаємозв’язок усіх складових, 
створити умови для вільного обміну інформацією та прийняття 
рішень. Це може бути забезпечено на основі налагодження 
ефективної системи внутрішніх комунікацій. 
 

Фінанси

- операційний 
прибуток;
- маржинальний 
дохід; 
- прибуток на 
інвестований 
капітал; 
- залишковий дохід; 
- економічна додана 
вартість;
- швидке зростання 
обсягу продажів  

Клієнти

- частка ринку;
- частка постійних 
клієнтів (збереження 
клієнтськоЇ бази);
- залучення нових 
клієнтів;
- ступінь 
задоволеності 
клієнтів;
- прибутковість 
взаємодії з клієнтами

Внутрішні 
бізнес-процеси

- інноваційні 
процеси;
- операційні процеси;
- процеси 
післяпродажного 
обслговування

Персонал (навчання та 
кар'єрний ріст)

- можливості персоналу 
(задоволеність 
персоналу, збереження 
бази кадрів, 
ефективність 
персоналу);
- можливості 
інформаційних систем;
- мотивація, 
делегування обов'язків, 
відповідність 
особистих цілей 
корпоративним

Показники збалансованої системи за напрямками

 
 

Рис. 1. Показники збалансованої системи за напрямками, 
складено авторами з урахуванням [1, 4] 

 
У загальному розумінні внутрішні комунікації – це процес 

обміну інформацією між окремими особами та/або групами осіб на 
різних рівнях менеджменту організації за допомогою традиційних та 
новітніх інструментів і засобів, і яке, на відміну від існуючих, враховує 
особливості організації комунікаційної діяльності підприємств, 
передбачає чітке визначення учасників процесу та регламентацію 
їхньої взаємодії і дозволяє оцінювати внутрішні комунікації з позиції 
бізнес-процесів [5]. Тобто внутрішні комунікації забезпечують 
комунікаційну єдність усіх процесів на підприємстві за рахунок 
встановлення комунікаційного зв’язку між персоналом, що дозволяє 
приймати вчасні та виважені рішення на основі повної інформації про 
різні аспекти діяльності підприємства. 

На рис. 2 подана збалансована система показників з 
урахуванням впливу на неї системи внутрішніх комунікацій. 
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Отже, поєднання збалансованої системи показників та 
внутрішніх комунікацій дозволяє підвищити точність прийнятих 
поточних рішень і, відповідно, ефективність стратегічних. 
 

Клієнти

Цілі Дії Завдання Показники

Фінанси 

Цілі Дії Завдання Показники

Внутрішні 
бізнес-процеси

Цілі Дії Завдання Показники

Персонал (навчання та кар'єрний ріст)

Цілі Дії Завдання Показники

Стратегія та бачення

- потоки внутрішніх комунікацій; - взаємозв'язок систем  
 

Рис. 2. Вплив внутрішніх комунікацій на збалансовану систему 
показників, складено авторами з урахуванням [1, 5] 
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