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Траченко Людмила Анатоліївна 

кандидат економічних наук, доцент, доцент кафедри експертизи товарів та послуг 

Одеський національний економічний університет, Україна 

 

ЗАСТОСУВАННЯ ЗБАЛАНСОВАНОЇ СИСТЕМИ ПОКАЗНИКІВ ДЛЯ 

ОЦІНЮВАННЯ СИСТЕМ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ПІДПРИЄМСТВ 

СФЕРИ ІНЖИНІРИНГОВИХ ПОСЛУГ 

 

Посилення процесів глобалізації та інтеграції України у світове 

співтовариство обумовлює необхідність впровадження сучасних підходів до 

управління якістю, засобів підвищення ефективності функціонування 

вітчизняних підприємств, зокрема сфери інжинірингових послуг. Безумовно, 

перш за все, йдеться про необхідність формування та сертифікації систем 

управління якістю (СУЯ) підприємств у контексті вимог міжнародного 

стандарту ISO 9001:2015 (ДСТУ ISO 9001:2015) як засобу досягнення ключових 

цілей бізнесу. Сьогодні на вирішенні цих питань зосереджена більшість 

вітчизняних компаній, особливо це стосується підприємств сфери 

інжинірингових послуг, діяльність яких швидкими темпами розповсюджується 

на міжнародний рівень та які мають виконувати вимоги щодо торгівлі послугами 

СОТ. Важливим є те, що згідно вимог стандарту ISO 9001:2015 СУЯ має 

інтегрувати в систему управління підприємством, постійно поліпшуватись на 

основі моніторингу результативності її процесів та їх оцінювання. Згідно вимог 

цього стандарту, СУЯ підприємств мають бути результативними, проте не 

йдеться про оцінку їх ефективності. Зважаючи на вище розглянуті аспекти, 

вважаємо за доцільне сконцентрувати увагу на оцінці результативності та 

ефективності СУЯ підприємств. 
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Оцінювання результативності та ефективності СУЯ – одне з найбільш 

складних і важливих питань в управлінні якістю. На наш погляд, одним із дієвих 

інструментів щодо вирішення цієї проблеми є система збалансованих показників 

(BSC), розроблена вченими Р. Капланом та Д. Нортоном. Вони стверджують, 

що система збалансованих показників є інструментом стратегічного планування 

та управління, який слугує для встановлення стратегічних цілей та оцінки 

ефективності діяльності підприємства з точки зору реалізації стратегії за 

допомогою визначених ключових показників результативності [1, с. 247] 

Розглядаючи BSC щодо СУЯ підприємства, то вона дає можливість оцінювати 

результативність та ефективність СУЯ для різних зацікавлених сторін з позицій 

її впливу на фінансові показники діяльності підприємства, задоволеність та 

лояльність споживачів, результативність і ефективність внутрішніх процесів, а 

також задоволеність персоналу компанії. Система показників оцінки 

результативності та ефективності, що побудована на основі BSC, дає насамперед 

можливість поєднати оцінку ефективності СУЯ в цілому з розрахунком 

результативності та ефективності бізнес-процесів, які спрямовані на отримання 

прибутку. Констатуючи дане положення, слід зазначити, що ефект СУЯ є за 

своєю природою синергетичним (тобто ефектом посилення взаємодії і 

координації між елементами цієї системи). Об'єктивна основа виникнення 

синергетичного ефекту СУЯ – реальна взаємодія та інтеграція її складових 

процесів. Звідси, відповідно, випливають два методичних висновки: 

1) ефект від СУЯ завжди більше, ніж алгебраїчна сума ефектів, що вносять 

бізнес-процеси; 

2) ефективність СУЯ безпосередньо пов'язана з визначенням приросту 

величини загального ефекту системи в порівнянні з сумарним ефектом 

функціонування окремих її бізнес-процесів. Останній може бути оцінений на 

основі показників задоволеності споживачів і персоналу підприємства. 

Між тим BSC дозволяє побачити бізнес-діяльність в чотирьох основних 

проекціях: 
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– фінансові перспективи; 

– перспективи задоволення клієнта; 

– перспективи розвитку організації; 

– перспективи інновацій, навчання і росту персоналу [1]. 

Сьогодні BSC є найуспішнішою спробою до інтеграції використання 

фінансових та нефінансових показників. Як показує практика, на компанію 

необхідно 15-20 показників, на підрозділ близько 7-10, для одного співробітника 

не більше 5. BSC фокусує оцінювання на чотирьох тісно пов’язаних 

перспективах: на фінансові результати, на споживачів, внутрішню організацію 

та на навчання й розвиток персоналу. У типовій BSC кожна буде містити ключові 

фактори успіху та відносні показники, які стимулюватимуть виконання у певних 

перспективах [2]. 

Впроваджувати збалансовану систему показників необхідно поетапно: 

перший етап – підготовчий; другий – безперервний циклічний процес 

розгортання та доробки системи. Спочатку потрібно виділити ключові 

стратегічні  цілі,  які  й  будуть  утворювати  основу  всього  аналізу,  такі  як 

«фінанси», «клієнти», «процеси», «розвиток». Розбиваючи ці поняття на більш 

вузькі, можна скласти дерево рішень стосовно проблеми підвищення 

ефективності управління підприємством [3, с. 56]. 

Етапами проведення аналізу за допомогою BSC виступає: SWOT-аналіз і 

визначення факторів успіху; визначення стратегічних цілей та їх відображення 

на основі побудови стратегічної карти; визначення показників по кожній 

складовій збалансованої системи показників та цільових значень, проведення 

розрахунку даних показників; план стратегічних заходів та підтримка, оновлення 

та розвиток збалансованої системи показників [4]. Виявити механізм причинно- 

наслідкових зв’язків між стратегічними цілями підприємства дозволяє оцінка 

його внутрішніх можливостей. Усе це чітко відображається у стратегічних 

картах підприємства. 
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Сума операційного 
прибутку за період 

Темп зростання 
доходу (виручки) 

від виконання 
робіт/послуг 

Економічна 
ефективність 

бізнес-процесів 

Рівень задоволеності 
замовників робіт/послуг 

за їх оцінками, що 
визначається шляхом 

анкетування 

Формування ефективних 
взаємовідносин із 
замовниками та їх 

лояльності 

Забезпечення 
позитивного іміджу, 

ділової репутації 

Впровадження сучасних 
технологій у виконанні 

робіт (послуг) 
 
Поліпшення якості 

виконання робіт 
(послуг) 

Зменшення кількості 
невідповідностей в 

операційних процесах 

Мотиваційний механізм 
заохочення персоналу до плідної 

роботи у сфері якості (СУЯ) 

Компетентний 
високопрофесійний 

персонал 

Створення сприятливого 
психологічного клімату у 

колективі 

На підставі аналізу практичної діяльності 12 підприємств сфери 

інжинірингових послуг, де функціонують сертифіковані СУЯ, нами відокремлені 

показники, які можуть бути взяті за основу побудови системи збалансованих 

показників для оцінки СУЯ компаній та розроблено стратегічну карту (рис.1). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 1. Стратегічна карта підприємств сфери інжинірингових послуг на 

основі збалансованої системи показників для оцінювання СУЯ 

Джерело: побудовано автором із використанням [ 5 ] 
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Збалансована система показників для оцінки СУЯ підприємства є основою 

створення BSC для його підрозділів. Кожен підрозділ має розробляти власні 

системи показників, які відповідають цілям у сфері якості та стратегії 

підприємства в цілому. Цей процес має назву «каскадування» – коли 

вибудовується комплексна система показників, у якій показники нижчого рівня 

«працюють» для досягнення цільових значень показників верхнього рівня. BSC 

дозволяє планомірно реалізовувати стратегічні плани компанії, цілі у сфері 

якості, переводячи їх на операційний рівень управління, контролюючи їх 

реалізацію на основі ключових показників ефективності діяльності. 
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