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Для достижения конкурентных преимуществ и устойчивого роста
предприятиям малого бизнеса, в том числе в сфере услуг при разработ-
ке эффективной стратегии необходимо применять передовые методы
управления.

По мнению многих исследователей, одной из наиболее приемле-
мых методик при разработке эффективной стратегии для предприятия
малого бизнеса, является сбалансированная система показателей
(ССП), которая была представлена Р. Капланом и Д. Нортоном в 1992
году 1  как система измерения эффективности, предназначенная для того,
чтобы руководство компании могли преобразовать стратегию в набор
финансовых и нефинансовых показателей, охватывающих различные
сферы деятельности организации.

В настоящее время большинство малых предприятий в сфере услуг
как для оценки эффективности деятельности, так и при разработки стра-
тегии управления используют только финансовые критерии. Однако,
использование только финансовых критериев не позволяет компаниям
не только оценить свои возможности для будущего развития, но и оце-
нить свои внутренние сильные и слабые стороны при реализации стра-
тегии управления.

Сбалансированная система показателей (ССП) состоит из двух
типов показателей эффективности реализации стратегии управления
компании. Первый тип – это финансовые показатели для описания
прошлых результатов деятельности компании. Второй тип – это не-
финансовые показатели, описывающие удовлетворенность клиентов,
внутренние бизнес-процессы, а также инновации и развитие, как дви-
жущие силы будущих финансовых результатов. Таким образом, все па-
раметры ССП представляют собой баланс между внешними параметра-
ми по отношению к финансам и клиентам, а также внутренними
параметрами по отношению к внутренним бизнес-процессам, иннова-
циям и развитию.

Направление «бизнес-процессы» заключается в использовании про-
цессного подхода при разработке и реализации стратегии управления, то
есть предприятие малого бизнеса рассматривается как комплекс взаимо-
связанных процессов деятельности (основных и вспомогательных). Дан-
ное направление позволяет выявить процессы, которые необходимо раз-
вивать и совершенствовать для оптимизации деятельности компании в
целом, а также для укрепления конкурентных преимуществ.

1 Kaplan, R. Norton, D. The balanced scorecard measures that drive performance. Harvard
Business Review, 1992, 70(1), P. 71–79.
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Направление «Клиенты» позволяет идентифицировать ключевые
сегменты рынка, а также ключевые группы потребителей, на которых дол-
жны быть направлены усилия компании при разработке эффективной
стратегии. При этом, среди основных факторов по данному направлению
можно выделить: доля рынка в целевых сегментах, удовлетворенность
клиентов, удержание старых и приобретение новых клиентов и т.д.

Направление «Персонал» включает в себя ресурсы, необходимые
компании для развития при разработке и реализации эффективной стра-
тегии управления, что касается не только человеческих ресурсов, а так-
же информационных систем управления, а также организационных
процедур в процессе деятельности компании.

Направление «Финансы» является координирующим направлени-
ем, ввиду того, что основной целью любого предприятия, в том числе
малого, является максимизация прибыли. При этом, финансовые по-
казатели, которые рассматриваются по данному направлению не толь-
ко отражают финансовые цели руководства, но и являются базовыми
при определении параметров по остальным направлениям ССП.

ССП при помощи финансовых и нефинансовых показателей дает
информацию об эффективности стратегии управления сотрудникам на
всех уровнях организации. Так, рядовые сотрудники получают инфор-
мацию о финансовых последствиях своих действий, а руководители
высшего звена получают информацию о причинах долгосрочных фи-
нансовых успехов или провалов реализуемой стратегии. В целом, ССП
представляет собой перевод миссии и стратегии компании на реальные
цели и меры. Четыре проекции ССП позволяют достичь баланс:

- между краткосрочными и долгосрочными целями компании;
- между внешними параметрами по отношению к финансам и

клиентам, а также внутренними параметрами по отношению к
внутренним бизнес-процессам, инновациям и развитию;

- между желаемыми результатами и факторами эффективности
достижения результатов.

Несмотря на широкую теоретическую проработку вопросов сба-
лансированной системы показателей, сложность ее применения при
разработке эффективной стратегии управления малым бизнесом в сфе-
ре услуг, заключается в необходимости учета различных факторов. При
этом зарубежные исследователи выделяют такие факторы, как вид ос-
новной стратегии компании, организационная структура управления,
внешнее окружение, интенсивность конкуренции.

В рамках исследования был проведен анализ предыдущих эмпири-
ческих данных по возможности применения ССП в системе управления
малым бизнесом, в том числе в сфере услуг, в зарубежных компаниях.

А. С. Новиков
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По мнению исследователей 2, вид основной стратегии компании
оказывает значительное влияние на выбор ССП в качестве метода уп-
равления. Так, фирмы, которые применяют стратегию дифференциа-
ции, в наибольшей степени вероятно используют ССП, чем фирмы,
которые придерживаются стратегии низких затрат, ввиду того, что стра-
тегия дифференциации направлена на предоставление услуг, которые
клиенты считают уникальными (например, гибкость услуги, высокое
качество услуги, современные способы доставки и предоставления ус-
луги). Таким образом, можно предположить, что стратегия дифферен-
цирования оказывает положительное влияние на степень использова-
ния ССП при разработке эффективной стратегии управления.

 Организационная структура считается важным внутренним аспек-
том, который влияет на эффективность стратегии управления. В связи с
этим, некоторые исследователи 3  предполагают, что организационная
структура фирмы оказывает влияние на внедрение инновационных ме-
тодов управления. При этом вероятность использования ССП более
высока в фирмах с централизованной системой управления, в которой
все решения происходят сверху вниз. Таким образом, можно предполо-
жить, что централизация системы управления компанией оказывает
положительное влияние на степень использования ССП при разработ-
ке эффективной стратегии управления.

Внешнее окружение компании включает в себя внешние факторы
различной природы. При этом внешнюю среду можно определить тремя
измерениями: динамизм, неоднородность и враждебность. Данная тен-
денция касается действий конкурентов, клиентов, поставщиков, других
акторов. При этом, по проведенным исследованиям 4, было выявлено,
что больший уровень динамизма и неопределенности сказывается на
повышении потребности в информации с точки зрения нефинансовых
показателей эффективности стратегии управления. Таким образом, можно
предположить, что динамизм и неопределенность внешнего окружения
компании оказывает положительное влияние на степень использования
ССП при разработке эффективной стратегии управления.

 2 Sohn, M.,You, T., Lee, S., & Lee, H. (2013). Corporate strategies, environmental forces,
and performance measures: a weighting decision support system using the k-nearest neighbor
technique. Expert Systems with Applications, 25(3), 279–292.
3 Braam, G. & Nijssen, E. (2014). Exploring determinants of balanced scorecard adoption.
The 37th Annual Congress of the European Accounting Association (Prague-Czech Republic).
4 Chenhall, R., & Morris, D. (2016). The impact of structure, environment and
interdependence on perceived usefulness of management systems. The Accounting Review,
61(1), 16–35.
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Исследования применения ССП в различных сферах показала, что
уровень конкуренции является наиболее важным фактором, который
может повлиять на использование ССП при разработке эффективной
стратегии управления. Исходя из результатов предыдущих эмпиричес-
ких исследований 5, был сделан вывод о том, что фирмы, сталкивающие-
ся с большим конкурентным давлением, с большей вероятностью при-
меняют ССП как метод управления. При этом среди основных параметров
конкурентного давления выделяют такие как цена, разработка нового вида
услуг, каналы сбыта, доля рынка, действия конкурентов и количество кон-
курентов. Таким образом, можно предположить, что интенсивность кон-
куренции оказывает положительное влияние на степень использования
ССП при разработке эффективной стратегии управления.

Таким образом, в данной статье, исходя из проведенного анализа
предыдущих эмпирических исследований, были выдвинуты следующие
гипотезы:

Н1: Стратегия дифференцирования оказывает положительное вли-
яние на степень использования ССП при разработке эффективной стра-
тегии управления.

Н2: Централизация системы управления компанией оказывает
положительное влияние на степень использования ССП при разработ-
ке эффективной стратегии управления.

Н3: Динамизм и неопределенность внешнего окружения компа-
нии оказывает положительное влияние на степень использования ССП
при разработке эффективной стратегии управления.

Н4: Интенсивность конкуренции оказывает положительное влия-
ние на степень использования ССП при разработке эффективной стра-
тегии управления.

Для подтверждения выдвинутых гипотез в дальнейшем будет про-
ведено исследование среди компаний малого бизнеса в сфере услуг по
возможности применения ССП при разработке эффективной страте-
гии управления.
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