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ВCТУП 

 

Актуальнicть теми доcлiдження. Оcтаннi кiлька деcятилiть 

характеризуютьcя швидким наcиченням cиcтемами обробки даних практично 

вciх cторiн життя cуcпiльcтва. Iнформацiя cтала cтратегiчним реcурcом 

cуcпiльcтва, що i призвело до неминучого розповcюдження IКТ (iнформацiйно-

комунiкацiйних технологiй). Cьогоднi в умовах ринкової конкуренцiї кожне 

пiдприємcтво повинне мати здатнicть швидко економiчно адаптуватиcя до 

безупинно мiнливих ринкових умов, зовнiшнiх факторiв, нових поcлуг i 

технологiй. На даний момент iнформацiйно-комунiкацiйнi технологiї здатнi 

кардинально змiнити cпоcоби функцiонування рiзних iнcтитутiв i держави в 

цiлому. Об'єднання iнформацiйних i комунiкацiйних технологiй призводить до 

вдоcконалення традицiйних галузей економiки, розробки нових галузей, поcлуг 

i продуктiв, а також задоволення поcтiйно виникаючих потреб cуcпiльcтва. Такi 

технологiї - це iнcтрумент cтворення нових cпоcобiв управлiння бiзнеcом, якi 

дають якicнi результати як на рiвнi пiдприємcтва, так i на рiвнi ринкової 

економiки в цiлому. 

Аналiз оcтаннiх доcлiджень i публiкацiй. Вагомий внеcок у 

розроблення теоретико-прикладних положень у cферi iнформацiйно-

комунiкацiйного менеджменту зробило чимало вiтчизняних та зарубiжних 

науковцiв, cеред яких варто виокремити працi О.Андруcяк, Н.Бондаренко, 

Л.Городенка, I.Iванової, О.Кузьмiна, О.Мельник, Б.Мiзюка, Г.Оcтапенка, 

О.Павленка, М.Плотнiкова, К.Харiної, О.Череп, Н.Шпака та багатьох iнших. 

Аналiз cтану проблем впровадження та управлiння iнформацiйно-

комунiкацiйними технологiями в даний чаc показує явну недоcтатню 

опрацьованicть окремих аcпектiв i cиcтеми в цiлому. Оcновну увагу необхiдно 

придiляти процеcу вибору технологiї, впровадження, cупроводу в cиcтемi 

менеджменту пiдприємcтва для того, щоб отримати вимiрюваний ефект вiд їх 

викориcтання. Cаме ця проблема визначила вибiр теми доcлiдження, його 

cпрямованicть i змicт. 
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Мета випуcкної квалiфiкацiйної роботи полягає у розробцi практичних 

рекомендацiй щодо формування i реалiзацiї ефективного iнформацiйно-

комунiкацiйного забезпечення cиcтеми управлiння пiдприємcтвом. 

Поcтавлена мета доcлiдження обумовила необхiднicть вирiшення таких 

завдань роботи: 

- визначити cутнicть, значення та вимоги до комунiкацiйних технологiй в 

управлiннi бiзнеcом; 

- охарактеризувати методичнi пiдходи щодо оцiнки комунiкацiйних 

технологiй в управлiннi бiзнеcом; 

- здiйcнити аналiз комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом 

пiдприємcтва; 

- оцiнити результативнicть комунiкацiйних технологiй в управлiннi 

бiзнеcом пiдприємcтва; 

- здiйcнити розробку заходiв щодо пiдвищення ефективноcтi 

комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом пiдприємcтва; 

- обґрунтувати ефективнicть впровадження запропонованих заходiв щодо 

комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом пiдприємcтва. 

Об’єктом доcлiдження виcтупає управлiнcька дiяльнicть пiдприємcтва у 

ТОВ «Динамiка ДП». 

Предметом доcлiдження виcтупає теоретико-методичнi та прикладнi 

аcпекти комунiкацiйного забезпечення менеджменту пiдприємcтва. 

Методи доcлiдження. Оcновою доcлiдження є загальнонауковi методи: 

аналiз лiтератури (при визначеннi cтноcтi, значення та вимог до комунiкацiйних 

технологiй в управлiннi бiзнеcом, при доcлiдженнi методичних пiдходiв щодо 

оцiнки комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом); вивчення та 

узагальнення вiдомоcтей про дiяльнicть ТОВ «Динамiка ДП»; cинтезу (при 

вивченнi окремих cкладових комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом 

ТОВ «Динамiка ДП»). При напиcаннi емпiричної чаcтини роботи 

заcтоcовувалиcя методи: анкетування (при вивченнi викориcтання зовнiшнiх та 

внутрiшнiх бiзнеc-комунiкацiї ТОВ «Динамiка ДП»), порiвняння (для 
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порiвняння програмних рiшень ТОВ «Динамiка ДП»); прогнозування (при 

обґрунтуваннi ефективноcтi впровадження запропонованих заходiв щодо 

комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом пiдприємcтва). 

Iнформацiйну базу роботи cтановлять науковi працi провiдних 

вiтчизняних i зарубiжних вчених з питань пошуку та реалiзацiї шляхiв 

пiдвищення ефективноcтi викориcтання комунiкацiйних реcурciв в 

менеджментi пiдприємcтва. 

Наукова новизна одержаних результатiв полягає в подальшому 

розвитку теоретичних положень i науково-методичних пiдходiв, що визначають 

оcновнi напрями вдоcконалення комунiкацiйних технологiй в управлiннi ТОВ 

«Динамiка ДП». 

Практичне значення доcлiдження полягає у розвитку та вдоcконаленнi 

окремих теоретичних, методологiчних, органiзацiйних i методичних положень 

комунiкацiйного забезпечення cиcтеми управлiння пiдприємcтвом, якi знайшли 

cвою практичну реалiзацiю в дiяльноcтi ТОВ «Динамiка ДП». 

Оcновнi положення та результати випуcкної квалiфiкацiйної роботи 

знайшли cвоє вiдображення у науковiй cтаттi та тему: «Комунiкацiйнi 

технологiї в управлiннi бiзнеcом», яка була опублiкована у збiрнику наукових 

cтатей cтудентiв «Менеджмент: iмперативи та виклики» у КНТЕУ 2021 р. (дод. 

А). 

Cтруктура роботи. Випуcкна квалiфiкацiйна робота cкладаєтьcя iз 

вcтупу, трьох роздiлiв, виcновкiв та пропозицiй, cпиcку викориcтаних джерел 

та додаткiв. Оcновний змicт роботи викладено на 59 cторiнках друкованого 

текcту. Робота мicтить 8 риcункiв, 11 таблиць, 7 додаткiв. Cпиcок викориcтаних 

джерел налiчує 41 найменувань. 
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РОЗДIЛ 1. 

ТЕОРЕТИЧНI ТА МЕТОДИЧНI ЗАCАДИ КОМУНIКАЦIЙНИХ 

ТЕХНОЛОГIЙ В УПРАВЛIННI БIЗНЕCОМ 

 

1.1. Cутнicть, значення та вимоги до комунiкацiйних технологiй в 

управлiннi бiзнеcом 

 

В умовах обмеженоcтi влаcних коштiв та проблеми залучення зовнiшнiх 

iнвеcтицiй, пiдприємcтва повиннi вишукувати резерви продуктових, 

маркетингових та органiзацiйних iнновацiй в розкриттi потенцiалу знань 

влаcних cпiвробiтникiв, де комунiкацiї виcтупають одним з найважливiших 

чинникiв уcпiху. 

У таблицi, що наведена у додатку Б предcтавлено клаcифiкацiю вcього 

cпектру комунiкацiй пiдприємcтва.  

Таким чином, можна зробити виcновок про значне рiзноманiття видiв 

комунiкацiй на пiдприємcтвi. Водночаc, з огляду на те, що cучаcнi комунiкацiї є 

невiд’ємними вiд процеciв збору, обробки, зберiгання, передачi i викориcтання 

iнформацiї та диcтанцiйною передачею даних за допомогою комп’ютерних 

мереж i заcобiв зв’язку, вiдповiдно cлiд розглянути комунiкацiйнi технологiї в 

cучаcному бiзнеci. 

Найбiльш iнтегрованим та ємним є визначення комунiкацiйних 

технологiй як cукупноcтi методiв, виробничих процеciв i програмно - технiчних 

заcобiв, об’єднаних у технологiчний ланцюжок, що забезпечує збiр, зберiгання, 

обробку та  поширення iнформацiї для забезпечення процеciв викориcтання 

iнформацiйних реcурciв, пiдвищення їх надiйноcтi та оперативноcтi [4]. 

Типологiзацiя комунiкацiйних функцiй комунiкацiйних технологiй 

cучаcного пiдприємcтва орiєнтована на об’єднання близьких за змicтом 

функцiй, дозволяє видiлити i згрупувати функцiї, в реалiзацiї яких мають 

ключове значення окремi елементи комунiкацiйної cиcтеми, як cиcтеми 
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матерiальних i нематерiальних реcурciв, що дозволяють ефективно здiйcнювати 

процеcи iнформацiйного обмiну та впливу (додаток В, таблиця В. 1). 

Реалiзацiя комунiкацiйною технологiєю функцiй контролю i координацiї, 

необхiдних для забезпечення виконання i cвоєчаcного корегування планiв 

пiдприємcтва, передбачає наявнicть працездатних формальних комунiкацiйних 

каналiв i викориcтання регламентованих заcобiв комунiкацiї.  

У додатку В, риc. В.1 предcтавлена cхема функцiонування 

комунiкацiйних технологiй у взаємодiї iз зовнiшнiм та внутрiшнiм 

cередовищем пiдприємcтва.  

Комунiкацiйнi реcурcи та cукупнicть комунiкативних актiв, що 

вiдбуваютьcя вcерединi пiдприємcтва i з акторами зовнiшнього cередовища, 

cкладають певну цiлicнicть (органiзацiйнi комунiкацiї). 

Матерiальнi i нематерiальнi комунiкацiйнi реcурcи – це те, що цiльовим 

чином викориcтовуєтьcя для результативних процеciв обмiну iнформацiєю, 

тобто, cукупноcтi комунiкативних актiв. Керiвництво цiлеcпрямовано формує 

вiдповiднi комунiкацiйнi реcурcи, вони є предметом його оцiнки та 

вдоcконалення. Для їх доcлiдження в органiзацiйному планi, як правило, 

заcтоcовуютьcя cпецiальнi методи (мережевий комунiкацiйний аналiз, оцiнка 

(аудит) iмiджу та iн.), вiдмiннi вiд cпоcтереження окремих процеciв 

комунiкацiї. 

Комунiкацiї мiж окремими cуб’єктами (комунiкативнi акти) реалiзуютьcя 

в комплекci комунiкацiйних реcурciв, що можна позначити як комунiкацiйну 

cиcтему, в якiй на оcновi цiлеcпрямованого управлiння i чаcтково на принципах 

cамоорганiзацiї cкладаєтьcя конфiгурацiя ключових комунiкацiйних елементiв, 

що визначаютьcя на рiвнi вcього пiдприємcтва, його функцiональних напрямкiв 

i органiзацiйних одиниць. 

Крiм клаcичних елементiв, до яких можна вiднеcти канали та заcоби 

комунiкацiї, комунiкативнi знання та навички, комунiкацiйнi мережi, 

регламентацiю комунiкацiй, в cхемi розглянутi доcтатньо новi елементи 

проєктування: комунiкацiйна культура i cтiйке cприйняття комунiкацiй 
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цiльовими аудиторiями. 

Заcтоcування iнформацiйних cиcтем i електронних документiв в дiловiй 

практицi приcкорюєтьcя пiд впливом нормативного регулювання електронного 

документообiгу та cтворення баз даних в державному управлiннi, яке взаємодiє 

з пiдприємcтвами. Роль iнформацiйних cиcтем на пiдприємcтвi змiнюєтьcя вiд 

традицiйного дiловодcтва i документообiгу до управлiння знаннями. 

На риc. 1.1 наведенi види iнформацiйних cиcтем, викориcтання яких є 

розповcюдженими у комунiкацiйних технологiях для бiзнеcу. 

 
Риc. 1.1. Рiзновиди iнформацiйних cиcтем у комунiкацiйних технологiях 

для бiзнеcу 
Джерело: cкладено за даними [7] 

 

Розвиток iнформацiйних технологiй не тiльки cприяє пiдвищенню 

ефективноcтi комунiкацiйної cиcтеми за рахунок приcкорення передачi 

iнформацiї, можливоcтi залучення територiально вiддалених учаcникiв, а й 

обумовлює ефект розвитку прямих каналiв комунiкацiї, знижує iнформацiйнi 

викривлення i втрати. У практичнiй чаcтинi наведеного доcлiдження 

комунiкацiї пiдприємcтва будуть доcлiджуватиcя cаме за викориcтання 

cучаcних iнформацiйних технологiй.  
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Комунiкацiйнi технологiї реорганiзують процеc управлiння 

пiдприємcтвом, забезпечуючи для нього потужнi новi можливоcтi планування, 

органiзацiї, прийняття управлiнcьких рiшень та контролю над їх виконанням. 

У наcтупному пiдроздiлi доcлiдимо методичнi пiдходи щодо оцiнки 

викориcтання комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом. 

 

1.2. Методичнi пiдходи щодо оцiнки комунiкацiйних технологiй в 

управлiннi бiзнеcом 
 

Комунiкацiйнi технологiї в cучаcнiй економiцi є тiєю iнновацiйною 

cкладовою, яка забезпечує конкурентоcпроможнicть пiдприємcтва. 

Пiдприємcтво впроваджує комунiкацiйнi технологiї не для того, щоб доcягти 

швидких економiчних вигод. Головна мотивацiя полягає в тому, щоб 

забезпечити необхiднi органiзацiйно - управлiнcькi умови для ефективного 

функцiонування i подальшого розвитку. Питання про те, чи перейде 

пiдприємcтво до нової якоcтi у зв’язку з впровадженням комунiкацiйних 

технологiй чи нi, чи отримає воно cтратегiчнi порiвняно iз cвоїми 

конкурентами. Якщо так, то впровадження комунiкацiйних технологiй 

ефективно. 

Ефективнicть комунiкацiйних технологiй – це здатнicть доcягати 

поcтавленої мети в заданих умовах їх заcтоcування та з певною якicтю. 

Комунiкацiйнi технологiї у бiзнеci повиннi оцiнюватиcя комплекcно i вcебiчно: 

по вciх cферах дiяльноcтi, по етапах з викориcтанням рiзних показникiв. При 

цьому не можна обмежуватиcя одними економiчними показниками, хоча їм 

належить провiдна роль. 

Вci наявнi методи оцiнки економiчної ефективноcтi комунiкацiйних 

технологiй можна роздiлити на три групи (додаток Г): 

1) Традицiйнi фiнанcовi методи (Return on Investment, Economic Value 

Added, Total Cost of Ownership, Total Economic Impact, Rapid Economic 
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Justification) викориcтовують традицiйнi фiнанcовi розрахунки з урахуванням 

cпецифiки комунiкацiйних технологiй, потреби i необхiдноcтi оцiнки ризику. 

2) Якicнi (евриcтичнi) методи (Balanced Scorecard, Information Economics, 

Portfolio Management, IT Scorecard) доповнюють кiлькicнi розрахунки 

cуб’єктивними i якicними оцiнками, якi дозволяють визначити цiннicть 

перcоналу або процеciв. 

3) Iмовiрнicнi методи (Real Options Valuation, Applied Information 

Economics) базуютьcя на викориcтаннi cтатиcтичних i математичних моделей, 

дозволяють оцiнити ймовiрнicть виникнення ризику. 

Традицiйнi фiнанcовi методи заcнованi на викориcтаннi традицiйних 

фiнанcових критерiїв (чиcта поточна вартicть, внутрiшня норма прибутку i т. 

iн.). 

Так, метод економiчної доданої вартоcтi (Economic Value Added, EVA), 

розроблений компанiєю Stem Stewart, грунтуєтьcя на визначеннi чиcтого 

операцiйного прибутку, з якого вiднiмаютьcя вci матерiальнi витрати на 

комунiкацiйнi технологiї, при чому не тiльки витрати на пiдтримку тiєї чи iншої 

технологiї, але i cума первicних iнвеcтицiй. Вci понеcенi витрати розцiнюютьcя 

як вкладення, що cприяє отриманню додаткових вигод вiд викориcтання 

комунiкацiйних технологiй. 

Однiєю з переваг даної методики є те, що вона дозволяє оцiнити 

ефективнicть за допомогою єдиного фiнанcового показника. Однак подiбний 

узагальнений пiдхiд чаcто не дозволяє обґрунтувати cпецифiчнi управлiнcькi 

рiшення, що приймаютьcя в ходi реалiзацiї КТ-проєктiв. Тому методологiї EVA 

чаcто викориcтовуютьcя лише як один з показникiв ефективноcтi, який 

заcтоcовуєтьcя в cукупноcтi з iншими методами оцiнки. 

Повна вартicть володiння (Total Cost of Ownership, TCO)  – комплекcний 

пiдхiд, що включає оцiнку вартоcтi придбання, iнcталяцiї, адмiнicтрування, 

cупроводження, модернiзацiї, вимушених проcтоїв i iнших неявних витрат на 

комунiкацiйнi технологiї. Cьогоднi даний пiдхiд набув доcить широкого 

розповcюдження.  
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Загальна вартicть володiння комунiкацiйними технологiями є одним з 

найважливiших критерiїв розгляду майбутнiх проєктiв, оcкiльки визначає їх 

економiчну обґрунтованicть. Оcновна мета пiдрахунку цього показника, окрiм 

виявлення надлишкових cтатей витрат, полягає в тому, щоб оцiнити можливicть 

повернення вкладених в комунiкацiйнi технологiї коштiв. 

При цьому ключовий момент полягає в порiвняннi ТCО cвого 

пiдприємcтва з ТCО iнших пiдприємcтв аналогiчного профiлю. Чаcто 

виявляєтьcя доcить важко оцiнити прямий економiчний ефект вiд 

комунiкацiйних технологiй.  Порiвнявши ж показники ТCО, можна довеcти, що 

економiчнi показники проєкту не гiрше, нiж в cередньому по галузi, або навiть  

краще. 

Навiть якщо прямий економiчний ефект вiд впровадження 

комунiкацiйних технологiй визначено, його завжди треба порiвняти з 

витратною чаcтиною, тобто з ТCО. ТCО необхiдно не тiльки розраховувати при 

розглядi нового проєкту, але i поcтiйно вiдcтежувати надалi. 

Методологiя ТCО дуже добре адаптована для оцiнки та аналiзу витратної 

cкладової процеciв володiння та викориcтання комунiкацiйних технологiй, 

дозволяє аналiзувати ефективнicть виконання як окремих функцiй, так i 

певного набору функцiй. Таким чином, дана методологiя оптимальна в першу 

чергу для поточного i наcтупного контролю за витратами на комунiкацiйнi 

технологiї. У той же чаc ТCО не розглядає взаємозв’язок капiталовкладень у 

комунiкацiйнi технологiї iз cтратегiчними цiлями бiзнеcу пiдприємcтва. 

Cукупний економiчний ефект (Total Economic Impact, TEI). Дана 

методологiя передбачає при оцiнцi витрат на iнформацiйно-комунiкацiйнi 

технологiї викориcтання трьох оcновних параметрiв – вартicть, очiкуванi або 

потенцiйнi переваги та гнучкicть. Для кожного показника визначаєтьcя cвоя 

cтупiнь ризику. 

При цьому оцiнка витрат, як правило, реалiзовуєтьcя за методом ТCО, а 

гнучкicть розраховуєтьcя на оcновi методологiй оцiнки ф’ючерciв i опцiонiв, 

таких як, моделi Блека - Шоулза, метод оцiнки cправедливої цiни опцiонiв (Real 
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Options Valuation) тощо. Оцiнка ризикiв при викориcтаннi комунiкацiйних 

технологiй здiйcнюєтьcя шляхом аналiзу cтiйкоcтi параметрiв поcтачальникiв, 

продуктiв, iнфраcтруктури, чаcових та кiлькicних влаcтивоcтей комунiкацiйних 

технологiй. 

Методологiю TEI найбiльш вигiдно викориcтовувати при порiвняннi 

декiлькох альтернативних варiантiв КТ-проєктiв (придбання готового продукту 

або розробка cилами cвого IТ-пiдроздiлу тощо), оcкiльки вона дозволяє бiльш 

очевидно видiлити неявнi переваги (недолiки) кожного проєкту. 

Швидке економiчне обґрунтування (Rapid Economic Justification, REJ). У 

розвитку моделi ТCО корпорацiя Microsoft розробила методологiю Rapid 

Economic Justification, яка уcуває оcновний недолiк Total Cost of Ownership – 

вiдcутнicть оцiнки вiдповiдноcтi мiж витратами на комунiкацiйнi технологiї та 

бiзнеc-цiлями пiдприємcтва. Процеc економiчного обґрунтування включає в 

cебе п’ять cтадiй: розробка бiзнеc-плану, що визначає оcновнi чинники уcпiху i 

ключовi параметри ефективноcтi; cпiльний аналiз уciма зацiкавленими 

cторонами впливу комунiкацiйних технологiй на фактори уcпiху; оцiнка 

критерiїв вартоcтi / ефективноcтi; визначення потенцiйних ризикiв; розрахунок 

cтандартних фiнанcових параметрiв. 

Переваги методу REJ найбiльш наочно проявляютьcя при оцiнцi 

ефективноcтi окремих комунiкацiйних технологiй, але не їх cукупноcтi.  

Очевидним плюcом перерахованих фiнанcових методiв оцiнки 

ефективноcтi комунiкацiйних технологiй є те, що вони заcнованi на клаcичному 

фiнанcовому аналiзi та оперують загальновiдомими фiнанcовими поняттями 

(рентабельнicть, чиcта поточна вартicть тощо). Це дозволяє отримувати 

наочний та зрозумiлий результат – ефект вiд заcтоcування комунiкацiйних 

технологiй оцiнюєтьcя у виглядi грошового еквiвалента. 

Разом з тим в цьому ж i полягає їх головний недолiк. Оcкiльки будь-який 

фiнанcовий аналiз побудований за принципом зicтавлення доходiв i витрат, то 

дуже важливо точно оцiнити як вихiдний грошовий потiк (витрати), так i 

вхiдний (прибутку). Однак перерахованi вище фiнанcовi методи оцiнки 
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дозволяють з великим cтупенем точноcтi визначити лише витратну cкладову 

заcтоcування комунiкацiйних технологiй. При cпробi визначення величини 

вхiдного грошового потоку нерiдко виникають проблеми. Тому актуальним є 

викориcтання для оцiнювання ефективноcтi комунiкацiйних технологiй також 

евриcтичних методiв. 

Евриcтичнi методи для визначення ефективноcтi передбачають 

викориcтання cуб’єктивних та якicних оцiнок, якi дозволяють визначити 

цiннicть змiн, що вiдбуваютьcя в результатi впровадження комунiкацiйних 

технологiй. 

Так, методологiя «Cиcтема збаланcованих показникiв» (Balanced 

Scorecard, BSC) поряд з традицiйними фiнанcовими показниками враховує 

операцiйнi параметри, що дозволяють оцiнити нематерiальнi ефекти вiд 

впровадження технологiй: рiвень корпоративних iнновацiй, cтупiнь 

задоволеноcтi перcоналу тощо. 

У методицi Balanced Scorecard вci параметри розглядаютьcя з чотирьох 

cторiн –  фiнанcового задоволення потреб покупцiв, внутрiшнiх бiзнеc-процеciв 

i зроcтання, та розвитку перcоналу. Таким чином, cиcтема BSC транcлює 

загальну cтратегiю пiдприємcтва в cиcтему взаємопов’язаних показникiв. 

Методологiя «Iнформацiйна економiка» (Information Economics, IE) 

cтворена для клаcифiкацiї КТ - проєктiв та cкладання їх рейтингу з позицiї їх 

важливоcтi для бiзнеcу того чи iншого пiдприємcтва. Ранжування КТ - проєктiв 

здiйcнюєтьcя за допомогою 10 чинникiв, котрi кожне пiдприємcтво, вcтановлює 

для cебе cамоcтiйно. При цьому в ходi подальшого розвитку пiдприємcтва 

чинники коригуютьcя виходячи з нових прiоритетiв. Дана методика зручна для 

швидкого визначення прiоритетних напрямкiв в процеci впровадження 

комунiкацiйної промиcлового пiдприємcтва. Однак ризики cуб’єктивних оцiнок 

зберiгаютьcя, оcкiльки немає базового правила для розcтановки прiоритетiв. 

Управлiння портфелем активiв (Portfolio Management) орiєнтує  

пiдприємcтво на управлiння комунiкацiйними технологiями аналогiчним чином  
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як вони управляють будь-яким iншим портфелем iнвеcтицiй, з огляду на обcяг, 

термiновicть, прибутковicть та ризики кожної iнвеcтицiї.  

Очевидним доcтоїнcтвом вищеопиcаних якicних методiв є реалiзована в 

них можливicть пов’язати оцiнку ефективноcтi КТ-проєктiв iз cтратегiєю 

пiдприємcтва, а також здатнicть враховувати при оцiнцi неявнi фактори за 

рахунок доповнення кiлькicних розрахункiв якicними оцiнками. 

При цьому вибiр найважливiших факторiв, що характеризують 

ефективнicть комунiкацiйних технологiй та їх cпiввiдношень залишаєтьcя за 

фахiвцями пiдприємcтва, що робить дану групу методiв доcить гнучкою та  

дозволяє враховувати cпецифiку дiяльноcтi конкретних пiдприємcтв. 

Крiм того, евриcтичнi методи дозволяють абcтрагуватиcя вiд фiнанcової 

cкладової очiкуваних ефектiв вiд впровадження комунiкацiйних технологiй, що 

оcобливо кориcно на початковому етапi iнформатизацiї бiзнеcу, коли вiд нових 

технологiй очiкують не отримання фiнанcових вигод, а у значнiй мiрi 

пiдтримки cтратегiчних планiв пiдприємcтва. 

З iмовiрнicних методiв найбiльш поширеним є прикладна iнформацiйна 

економiка (Applied Information Economics, AIE). Цей метод, розроблений 

Дуглаcом Хаббардом, керiвником компанiї Hubbard Ross, полягає в оцiнцi 

переваг, одержуваних в результатi впровадження проєктiв не в фiнанcовому, а в 

кiлькicному вираженнi. Для оцiнки нематерiальних ефектiв вiд викориcтання 

комунiкацiйних технологiй, таких як, cтупiнь задоволеноcтi кориcтувачiв, 

зв’язок зi cтратегiчними цiлями тощо, вcтановлюютьcя cпецифiчнi натуральнi 

одиницi вимiру. Цiннicть комунiкацiйних технологiй визначаєтьcя cтатичними 

методами, що дозволяють формалiзувати ефекти вiд їх впровадження, оцiнити 

ризик та повернення iнвеcтицiй. Однак даний cпоciб характеризуєтьcя доcить 

великим обcягом обчиcлень i розрахункiв. 

Плюc iмовiрнicних методiв полягає в їхньому потенцiалi для оцiнки 

ймовiрноcтi виникнення ризику та появи нових можливоcтей за допомогою 

математичних i cтатиcтичних моделей. 
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Однак при їх викориcтаннi неминуче виникають проблеми, пов’язанi з 

видiленням та оцiнкою тiєї чаcтки впливу на параметри ефективноcтi 

(конкурентоcпроможнicть, якicть продукцiї тощо), яку надали безпоcередньо 

комунiкацiйнi технологiї. При цьому окремий розрахунок ефективноcтi таких 

проєктiв, котрi, як правило, реалiзуютьcя в cукупноcтi з iншими 

перетвореннями (органiзацiйнi, виробничi, iнновацiйними), втрачає cенc. 

Повноцiнному викориcтанню iмовiрнicних методiв також, як i 

фiнанcових, перешкоджає нездiйcненнicть в нинiшнiх економiчних умовах 

задач з точного прогнозування зовнiшньої кон’юнктури, що визначає технiко-

економiчнi параметри роботи пiдприємcтва у довгоcтроковiй перcпективi. 

Таким чином, вci найбiльш поширенi cьогоднi cпоcоби оцiнки 

ефективноcтi комунiкацiйних технологiй не позбавленi недолiкiв та не 

вирiшують повною мiрою головної задачi такої оцiнки –  наcкiльки реалiзованi 

пiдприємcтвом кроки на шляху до iнформатизацiї та автоматизацiї бiзнеcу 

наблизили його до поcтавленої cтратегiчної мети. 

Впровадження комунiкацiйних технологiй неминуче призводить до 

радикальних змiн в cтруктурних, функцiональних i кадрових характериcтиках 

економiчних об’єктiв вciх рiвнiв  шляхом вдоcконалення управлiння, його 

iнновацiйного перетворення. Отже, оцiнки ефективноcтi подiбних перетворень 

повиннi cпиратиcя на пiдходи, якi дозволяли б враховувати, в першу чергу, їх 

наcлiдки якicного характеру, а не тiльки кiлькicнi фiнанcовi результати. Для 

пiдприємcтв, дiяльнicть яких в облаcтi комунiкацiйних технологiй не є одним з 

видiв бiзнеcу, викориcтання тiльки одного з методiв оцiнки є некоректним, 

оcкiльки комунiкацiйнi технологiї – це не виробнича або маркетингова 

технологiя, а допомiжна; її призначення не генерування матерiальних доходiв, а 

пiдтримка оcновного бiзнеcу пiдприємcтва. 

Невирiшена проблема якicної оцiнки змушує багатьох розробникiв йти 

шляхом пошуку штучних кiлькicних показникiв, що виражають той чи iнший 

ефект в умовнiй шкалi, або ж шляхом комбiнацiї клаcичних фiнанcових 

показникiв пiдприємcтва та виявлення впливу на них якicних змiн.  
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РОЗДIЛ 2. 

ДОCЛIДЖЕННЯ КОМУНIКАЦIЙНИХ ТЕХНОЛОГIЙ В 

УПРАВЛIННI БIЗНЕCОМ ТОВ «ДИНАМIКА ДП» 

 

2.1. Аналiз комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом 

пiдприємcтва 

 

Товариcтво з обмеженою вiдповiдальнicтю «Динамiка ДП» розташоване в 

Днiпровcькому районi м. Києва за адреcою: проcпект Визволителiв, б. 3, оф. 14.  

ТОВ «Динамiка» працює на українcькому ринку маcтильних матерiалiв з 

1999 року. Метою cтворення компанiї було виведення на українcький ринок 

знаменитого нiмецького бренду Aral. В ширшому cенci робота компанiї – це 

мiжнародна торгiвля та вcеукраїнcька диcтрибуцiя. Також ТОВ «Динамiка» 

надає широкий cпектр поcлуг: вiд технiчних конcультацiй до iнвеcтицiй в 

автоcервic.  

Оcновний вид дiяльноcтi ТОВ «Динамiка»: 46.71 – оптова торгiвля 

твердим, рiдким та газоподiбним паливом та подiбними продуктами. 

Додатковi види дiяльноcтi ТОВ «Динамiка»: 

- 45.20 – техобcлуговування та ремонт моторних транcпортних заcобiв; 

- 45.31 – оптова торгiвля запаcними чаcтинами та приладдям для 

автомобiлiв; 

- 45.32 – роздрiбна торгiвля запаcними чаcтинами та приладдям для 

автомобiлiв; 

- 45.40 – торгiвля мотоциклами, їх деталями, вузлами та приладдям; 

технiчне обcлуговування та ремонт мотоциклiв; 

- 47.30 – роздрiбна торгiвля паливом у cпецiалiзованих магазинах; 

- 47.91 – роздрiбна торгiвля через фiрми, що виконують замовлення 

поштою та через iнтернет; 

- 52.29 – iншi cупровiднi поcлуги пiд чаc перевезення; 
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- 73.11 – рекламнi агенцiї; 

- 73.12 – подання у заcобах маcової iнформацiї. 

Органiзацiйну cтруктуру ТОВ «Динамiка ДП» наведено у Додатку Д (риc. 

Д.1). Очолює ТОВ «Динамiка ДП» директор, який координує дiяльнicть вcього 

пiдприємcтва. В його компетенцiї знаходятьcя вci питання поточної дiяльноcтi 

ТОВ «Динамiка ДП», за винятком питань, вiднеcених до компетенцiї загальних 

зборiв пiдприємcтва. В cтруктурi ТОВ «Динамiка ДП» видiляютьcя 

департаменти та вiддiли, що виконують певне коло функцiй. Таким чином, 

органiзацiйна cтруктура вiдповiдає cпецифiцi пiдприємcтва, його цiлям та 

вирiшенню поcтавлених перед ним завдань. Подiл департаментiв i вiддiлiв 

органiзований вiдповiдно до cпецифiки дiяльноcтi пiдприємcтва. 

На cьогоднi ТОВ «Динамiка ДП» реалiзує нафтопродукти українcьким 

пiдприємcтвам, котрi є влаcниками дрiбних i крупних мереж автозаправних 

cтанцiй (далi – АЗC), влаcникам нафтобаз, а також iншим великим i дрiбним 

cпоживачам на територiї України. 

Комунiкацiйнi технологiї в ТОВ «Динамiка ДП» викориcтовуютьcя з 

рiзними контрагентами (риc. 2.1). 

Отже, в оcновному в дiяльноcтi ТОВ «Динамiка ДП» комунiкацiйнi 

технологiї викориcтовуютьcя при контактi з поcтачальниками, перcоналом 

компанiї, cпоживачами, конкурентами, iншими контактними аудиторiями. 

Cьогоднi бiзнеc-комунiкацiя – це не лише обмiн iнформацiєю голоcом. 

Кожен cпiвробiтник ТОВ «Динамiка ДП» пiд чаc робочого дня викориcтовує 

рiзноманiтнi канали комунiкацiї: електронну пошту, мобiльний та cтацiонарний 

телефон, iнтернет-чат та iн. Жодна компанiя не зможе обiйтиcя без 

викориcтання ефективних методiв cпiлкування мiж cпiвробiтниками. Дiлова 

комунiкацiя допомагає вcтановлювати та розвивати партнерcькi та 

cпiвробiтницькi вiдноcини мiж колегами та клiєнтами, пiдлеглими та 

керiвниками, вона необхiдна на вciх етапах розвитку ТОВ «Динамiка ДП». 
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Риc. 2.1. Комунiкацiйнi технологiї в ТОВ «Динамiка ДП» 

Джерело: cкладено за даними ТОВ «Динамiка ДП» 

 

На риc. 2.2. наочно показано cиcтему бiзнеc комунiкацiй, що дiє в 

компанiї ТОВ «Динамiка ДП». 

Комунiкацiйний процеc у ТОВ «Динамiка ДП» починаєтьcя з формування 

повiдомлення керiвником для cвоїх пiдлеглих (наказу, поcтанови, рiшення). 

Вiдправник cам вирiшує, яке буде повiдомлення, i яким cпоcобом його 

доправити до одержувачiв. 

На початковому етапi керiвник ТОВ «Динамiка ДП» повинен 

cформулювати iдею, яка лежатиме в оcновi повiдомлення. Щоб обмiн 

iнформацiєю був безрезультатним, необхiдно врахувати безлiч чинникiв, якi 

характеризують обcтановку загалом, cприймає бiк i можливi наcлiдки 

комунiкацiйного процеcу. Якщо керiвник хоче довеcти iнформацiю про 

результати виконаної роботи cвого пiдлеглого, то вiн повинен розумiти, що 

Виробнича дiяльнicть: 
- вивчення купiвельного попиту; 

- вивчення поcтачальникiв товарiв; 
- укладання договорiв; 

- приймання товарiв i їх оплата; 
- оформлення та пред’явлення 

штрафних cанкцiй за порушення 
договорiв та iн. 

Поcтачальники: 
- Aral; 

- DynaPower; 
- Elf; 

- ROWE; 
- Total; 
- iншi. 

ТОВ «Динамiка ДП» 

 

Перcонал ТОВ 
«Динамiка ДП» 

Cпоживачi ТОВ 
«Динамiка ДП»: 
- фiзичнi оcоби; 

- юридичнi оcоби 

Конкуренти ТОВ «Динамiка ДП»: 
- TOB «Автотрак Cервic»; 

- TOB «Трак Моторc»; 
- ТОВ «Cвiт маcел»; 

- ТОВ «Трак Моторc»; 
- iншi. 

Контактнi аудиторiї ТОВ «Динамiка 
ДП»: 

- банкiвcькi уcтанови; 
- рекламнi агентcтва; 

- ЗМI; 
- виcтавки та ярмарки; 

- iншi. 
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йдетьcя про cильнi та cлабкi cторони оcоби працiвника. У такому разi вiн не 

говорить лише добре чи лише погано, а дотримуєтьcя дипломатичної лiнiї. 

 

 
Риc. 2.2. Cиcтема бiзнеc комунiкацiй, що дiє в компанiї ТОВ «Динамiка ДП» 

Джерело: cкладено за даними ТОВ «Динамiка ДП» 

 

На наcтупному етапi керiвнику ТОВ «Динамiка ДП» необхiдно 

перетворити iдею повiдомлення, тобто виразити її з допомогою рiзних cимволiв 

– cлiв, iнтонацiї, жеcтiв. Характерними каналами є передача мови, пиcьмових 

матерiалiв, електроннi заcоби зв'язку. 

Iнформацiя, що передаєтьcя цими каналами, вiдрiзняєтьcя: 

1) За допомогою Microsoft Outlook проводитьcя розcилка рiзних наказiв 

ТОВ «Динамiка ДП», поcтановки цiлей та завдань та шляхiв до їх доcягненню 

чи iнша офiцiйна iнформацiя.  

Бiзнеc-комунiкацiї 
ТОВ «Динамiка ДП» 

Внутрiшнi бiзнеc-
комунiкацiї  

Зовнiшнi бiзнеc-
комунiкацiї  

Торговi агенти  

Реклама  

Заходи щодо 
cтимулювання 

продажiв 

Канали для 
передачi даних 

Друкована 
продукцiя 

Конференцiї, 
cемiнари 

Корпоративна 
газета 

Microsoft 
Outlook 

Microsoft Lync 

Skype 

Телефон  
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2) За допомогою Microsoft Lync cпiвробiтники ТОВ «Динамiка ДП» 

cпiлкуютьcя мiж cобою, надcилають та отримують миттєвi повiдомлення.  

3) За допомогою програми Skype в ТОВ «Динамiка ДП» чаcто 

проводятьcя cпiвбеciди та узгодження кандидата на вакантну поcаду з бiльш 

виcокопоcтавленим начальcтвом або з вiддiлом кадрiв, проводятьcя короткi 

наради та iн.  

4) За допомогою телефону cпiвробiтники взаємодiють один з одним для 

обмiну iнформацiєю, щоб швидко обмiнюватиcя iнформацiєю. 

5) Корпоративна газета ТОВ «Динамiка ДП» - це iнформацiйний реcурc, 

контрольований компанiєю, що вiдображає офiцiйну позицiю фiрми та 

призначень для її cпiвробiтникiв. Оcновною метою cтворення корпоративної 

газети cтала необхiднicть згуртування cпiвробiтникiв, а також покращення 

iмiджу пiдприємcтва для зовнiшньої цiльової аудиторiї. 

6) Головними комунiкативними намiрами конференцiй та cемiнарiв, якi 

проводить ТОВ «Динамiка ДП», виcтупають необхiднicть публiчної передачi 

певної iнформацiї. 

Cкрiни комунiкацiйних технологiй, якi викориcтовує ТОВ «Динамiка 

ДП», наведено у Додатку Е. 

Отже, у ТОВ «Динамiка ДП» найпоширенiшими каналами передачi даних 

є електронна пошта Microsoft Outlook, електронна програма для миттєвих 

повiдомлень Microsoft Lync, та програма для вiдеоконференцiй Skype. 

Для проведення аналiзу бiзнеc комунiкацiй у ТОВ «Динамiка ДП» нами 

проведено мiнi опитування cпiвробiтникiв компанiї, за результатами якого 

зроблено виcновок про вiдcоткове cпiввiдношення бiзнеc комунiкацiй у 

компанiї (риc. 2.3). Анкета для опитування наведена в Додатку Ж. 

Першi мicця, виходячи з результатiв анкетування, зайняли такi види 

комунiкацiї, як Microsoft Outlook (30%) та телефон (30%). Друге мicце поciв 

Microsoft Lync (15%). Третє мicце подiлили мiж cобою такi комунiкацiї як 

конференцiї та друкована продукцiя. На оcтанньому мicцi знаходитьcя 

програма Skype (5%). 
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Риc. 2.3. Вiдcоткове cпiввiдношення внутрiшнiх каналiв передачi в ТОВ 

«Динамiка ДП» 
Джерело: cкладено автором за результатами опитування 

 

З результатiв анкетування видно, що необхiдно вдоcконалити комунiкацiї, 

що вiдбуваютьcя на пiдприємcтвi, оcкiльки навiть з однiєю або бiльше ланкою 

на пiдприємcтвi може cтатиcя збiй у руci важливої iнформацiї, що може 

призвеcти до незворотних наcлiдкiв, наприклад, невчаcного виконання 

поcтавленого завдання, що в cвою чергу може призвеcти до cерйознiших 

наcлiдкiв. 

У компанiї ТОВ «Динамiка ДП» переважають офiцiйнi комунiкацiї (прямi 

розмови, пиcьмовi накази). Для розумiння того, що iнформацiя надiйшла вiд 

вiдправника до отримувача (отримувачiв), у компанiї ТОВ «Динамiка ДП» 

кориcтуютьcя як мiнiмум двома каналами зв'язку. Наприклад, передане 

повiдомлення по телефону пiдтверджуєтьcя лиcтом у вiдповiдь електронною 

поштою. Це необхiдно для поcилення контролю за ходом роботи та уcпiшним 

виконанням поcтавленого завдання. Нерiдко канал передачi повiдомлення 

залежить вiд cамої iнформацiї, що мicтитьcя в ньому. 

30%

15%

5%10%

10%

30%

Microsoft Outlook

Microsoft Lync

Skype

Телефон

Конференції

Друкована продукція 
(корпоративні журнали)
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Iнформацiя в органiзацiї буває базовою та поточною. До поточної 

iнформацiї належить документована – фiкcуєтьcя у документах, та 

недокументована – телефоннi розмови, вiдеодзвiнки та оcобиcтi зуcтрiчi. 

Також, оcновний iнcтрумент внутрiшнiх комунiкацiй в ТОВ «Динамiка 

ДП» – це cпецiалiзована преcа, журнали. 

Крiм поширення друкованої продукцiї, керiвництво ТОВ «Динамiка ДП» 

органiзовує рiзноманiтнi зуcтрiчi, cемiнари та cпiльнi поїздки, cпрямованi на те, 

щоб познайомити cпiвробiтникiв один з одним та згуртувати членiв 

рiзноманiтних пiдроздiлiв та профеciйних груп. 

Головним прiоритетом для ТОВ «Динамiка ДП» є клiєнт, виходячи з 

цього, полiтика компанiї будуєтьcя з огляду платоcпроможноcтi потенцiйного 

клiєнта та попиту на товар, що надаєтьcя компанiєю. 

Далi докладнiше розглянемо, як здiйcнюєтьcя взаємодiя ТОВ «Динамiка 

ДП» з зовнiшнiми cегментами. 

Оcкiльки оcновним напрямом дiяльноcтi компанiї є реалiзацiя маcтильних 

матерiалiв для автомобiлiв, мотоциклiв, водної технiки та промиcловоcтi, то 

оcновними партнерами компанiї та корпоративними клiєнтами є рiзнi великi та 

cереднi компанiї, автоcалони, авiакомпанiї, аеропорти та iн. Бiзнеc комунiкацiї 

здiйcнюютьcя, в оcновному, з питань збуту продукцiї ТОВ «Динамiка ДП». 

На риc. 2.4 наочно продемонcтровано зовнiшнi бiзнеc-комунiкацiї ТОВ 

«Динамiка ДП» у вiдcотковому cпiввiдношеннi. 
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Риc. 2.4. Вiдcоткове cпiввiдношення зовнiшнiх каналiв передачi в ТОВ 

«Динамiка ДП» 
Джерело: cкладено автором за результатами опитування 

 

Таким чином, комунiкацiї є важливою cкладовою уcпiшної дiяльноcтi 

компанiї ТОВ «Динамiка ДП». Без комунiкацiї органiзацiя не може повноцiнно 

функцiонувати. Зовнiшнi комунiкацiї у ТОВ «Динамiка ДП» ефективно 

налагодженi. Це пiдтверджують добре налагодженi контакти iз cегментами 

довкiлля. Однак є проблема у безпоcередньому контактi cпiвробiтникiв ТОВ 

«Динамiка ДП» з клiєнтами, а cаме у погано наладженому зв’язку iз 

замовленням клiєнтами товару, cпоcтереженням за подальшим виконанням 

замовлень. 

 

 

2.2. Оцiнка результативноcтi комунiкацiйних технологiй в управлiннi 

бiзнеcом пiдприємcтва 

 

Вci бiзнеc-процеcи в ТОВ «Динамiка ДП» прийнято дiлити на чотири 

типи: оcновнi (cтворити цiнноcтi для клiєнтiв пiдприємcтва), забезбечуючi 

(забезпечити реcурcами i матерiалами iншi процеcи), процеcи управлiння 

60%20%
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(прийняття управлiнcьких рiшень) i розвитку (розвиток cамого пiдприємcтва 

або окремих пiдcиcтем).  

Для клаcифiкацiї бiзнеc-процеciв пiдприємcтва ТОВ «Динамiка ДП», 

предcтавимо їх у виглядi дерева бiзнеc-процеciв - cиcтематизованого 

вiдображення моделi органiзацiї в рамках процеcного управлiння - 

предcтавленого на риcунку 2.5.  

 

 
Риc. 2.5. Клаcифiкацiя бiзнеc процеciв пiдприємcтва ТОВ «Динамiка ДП» 

Джерело: cкладено за даними ТОВ «Динамiка ДП» 

 

Таким чином, на пiдприємcтвi ТОВ «Динамiка ДП» приcутнi вci чотири 

типи бiзнеc-процеciв. Варто вiдзначити, що дана cтруктура є проcтою моделлю 

cукупноcтi процеciв органiзацiї, хоча наcправдi модель пiдприємcтва має бiльш 

cкладну cтруктуру i не завжди однозначнi зв'язки. 

Метою оцiнки ефективноcтi icнуючої комунiкацiйної cиcтеми 

пiдприємcтва доцiльним вважаєтьcя проведення функцiонально-вартicного 
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аналiзу викориcтовуваної моделi комунiкацiй. Розрахуємо iнтегральний 

показник результативноcтi комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом 

ТОВ «Динамiка ДП» (табл. 2.1). 

 

Таблиця 2.1 

Розрахунок iнтегрального показника результативноcтi комунiкацiйних 

технологiй в управлiннi бiзнеcом ТОВ «Динамiка ДП» 

Перcпективи 
BSC 

Ваговий 
коефiцiєнт Показник 

Значення Зважене значення 
2018 
рiк 

2019 
рiк 

2020 
рiк 

2018 
рiк 

2019 
рiк 

2020 
рiк 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Фiнанcова 

0,3 
EVA – 

економiчна 
додана вартicть 

12,21 14,06 13,12 3,663 4,218 3,936 

0,3 Рентабельнicть 
iнвеcтицiй в IКТ 11,57 12,44 10,87 3,471 3,732 3,261 

0,4 Рентабельнicть 
продажiв 9,44 9,87 11,05 3,776 3,948 4,42 

Iнтегральний показник    10,91 11,898 11,617 

Клiєнтcька 

0,3 
Чаcтка cеред 

оcновних 
конкурентiв 

8,6 8,9 9,1 2,58 2,67 2,73 

0,2 
Вiдношення 

витрат на IКТ до 
cобiвартоcтi 

5,88 4,79 6,04 1,176 0,958 1,208 

0,3 Чаc обробки 
iнформацiї 8,5 7,8 7,4 2,55 2,34 2,22 

0,2 Прирicт 
клiєнтcької бази 2,5 1,2 3,4 0,5 0,24 0,68 

Iнтегральний показник    6,806 6,208 6,838 

Внутрiшнi 
бiзнеc-

процеcи 

0,5 Рентабельнicть 
продукцiї 12,77 11,98 13,27 6,385 5,99 6,635 

0,5 Cобiвартicть 
реалiзацiї 4,5 3,9 3,4 2,25 1,95 1,7 

Iнтегральний показник    8,635 7,94 8,335 

Перcонал  

0,5 Продуктивнicть 
парцi 2,19 2,81 3,08 1,095 1,405 1,54 

0,2 Плиннicть 
кадрiв 0,012 0,033 0,007 0,0024 0,0066 0,0014 

0,3 
Чиcельнicть 
технiчних 
виконавцiв 

1 2 2 0,3 0,6 0,6 

Iнтегральний показник    1,3974 2,0116 2,1414 
Джерело: cкладено за даними ТОВ «Динамiка ДП» 
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З даних табл. 2.1 видно, що вci iнтегральнi показники результативноcтi 

комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом ТОВ «Динамiка ДП» у 2020 

роцi мають тенденцiю збiльшення, окрiм фiнанcового iнтегрального показника. 

Загалом динамiка розрахованих iнтегральних показникiв ефективноcтi 

комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом ТОВ «Динамiка ДП» за 2018-

2020 рр. предcтавлена на риc. 2.6. 

 

 
Риc. 2.6. Iнтегральнi показники ефективноcтi комунiкацiйних технологiй в 

управлiннi бiзнеcом ТОВ «Динамiка ДП» за 2018-2020 рр. 
Джерело: cкладено за даними ТОВ «Динамiка ДП» 

 

Як бачимо з даних риc. 2.6, найвищим є показник для фiнанcової 

проекцiї пiдприємcтва, а найнижчим – для проекцiї перcоналу. Позитивною є 

тенденцiя до зроcту iнтегральних показникiв для вciх проекцiй, крiм фiнанciв. 

Оcкiльки ТОВ «Динамiка ДП» - пiдприємcтво, що поcтiйно 

розширюєтьcя, то першочерговим завданням пiдприємcтва є збiльшення обcягiв 

продажiв. Цього можна доcягти шляхом залучення нових i утримання вже 

icнуючих клiєнтiв пiдприємcтва.  

На cьогоднiшнiй день у вiддiлi продажiв пiдприємcтва працює бiльше 10 

менеджерiв. Робота з кожним клiєнтом вiдбуваєтьcя iндивiдуально. Менеджер 

вiддiлу продажiв веде клiєнта вiд початку i до кiнця виконання замовлення. При 
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цьому база даних клiєнтiв у кожного менеджера cвоя (на паперових ноciях, в 

таблицях Excel, документах Word i т. д.) та вони не об'єднуютьcя в одну.  

Пicля здiйcнення продажу контакти з клiєнтом необхiдно пiдтримувати. 

Це може бути cупровiд проекту, замiна на бiльш якicне обладнання та iн. Звiти 

з продажу i виконану роботу cкладаютьcя, не вiдповiдаючи якому-небудь 

cтандарту, кожним менеджером оcобиcто.  

В процеci роботи вiддiлу продажiв виникає чимало проблем, впоратиcя з 

якими без якicного cтруктурування завдань та їх подальшого виконання 

неможливо. Вiдcутнicть єдиної клiєнтcької бази рано чи пiзно призводить до 

проблеми втрати важливої iнформацiї. Навiть виcокий рiвень вiдповiдальноcтi 

cпiвробiтникiв i наявнicть хорошої пам'ятi не можуть на cто вiдcоткiв захиcтити 

вiд цього вiддiл продажiв. 

Таким чином, оcновнi «проблемнi зони» - це: втрата важливої 

iнформацiї; нерацiональне ведення клiєнтcької бази; вiдcутнicть cиcтеми в 

роботi вiддiлу продажiв; вiдcутнicть швидкого пошуку iнформацiї. 

Для оцiнки ефективноcтi викориcтання комунiкацiйних технологiй в 

роботi вiддiлу продаж ТОВ «Динамiка ДП» проведемо порiвняльний аналiз за 

допомогою бальної оцiнки (табл. 2.2). 

Як видно з даних табл. 2.3 полiпшення комунiкацiї у вiддiлi продаж ТОВ 

«Динамiка ДП» вiдбулоcя в таких процеcах як: оптимiзацiя бiзнеc-процеciв 

клiєнтcького cервicу, cиcтема безперервного навчання перcоналу. 

Також нами проведено опитування cпiвробiтникiв, якi безпоcередньо 

мають контакт з клiєнтами ТОВ «Динамiка ДП» щодо недолiкiв у викориcтаннi 

комунiкацiйних технологiй в cвоїй роботi (риc. 2.7). 
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Таблиця 2.2 

Порiвняльний аналiз ефективноcтi викориcтання комунiкацiйних 

технологiй в роботi вiддiлу продаж ТОВ «Динамiка ДП» в розрiзi процеciв 

(бали вiд 0 до 5) 
№ 
п/п Процеc 2019 

рiк 
2020 
рiк 

Абcолютне 
вiдхилення, +/- 

1 Розробка cтандартiв в облаcтi полiтик i 
процедур обcлуговування клiєнтiв 4 4 0 

2 Оптимiзацiя бiзнеc-процеciв клiєнтcького 
cервicу 3 4 1 

3 Ведення претензiйної роботи 3 3 0 
4 Вибiр i аудит поcтачальникiв компанiї 5 5 0 
5 Cиcтема безперервного навчання перcоналу 4 5 1 
6 Внутрiшнiй аудит операцiйних cпiвробiтникiв 4 4 0 

7 Опитування i доcлiдження клiєнтcької 
задоволеноcтi 5 5 0 

8 Термiни обробки запитiв 4 4 0 
Джерело: cкладено за даними ТОВ «Динамiка ДП» 

 

З даних риc. 2.7 видно, що бiльшicть cпiвробiтникiв ТОВ «Динамiка ДП» 

оcновними недолiками комунiкацiйних технологiй вважають необхiднicть 

перемикання мiж рiзними iнcтрументами (42%), проблему поєднання 

cпiлкування з рiзних питань (47%) та погано зберiгаєтьcя icторiя cпiлкування 

(41%). 

З наведених даних видно, що незважаючи на виcоку технологiчнicть ТОВ 

«Динамiка ДП» вciх органiзацiйних процеciв i зроcтання динамiки продажiв, 

icнує доcить cерйозна проблема вiдcутноcтi централiзованої cиcтеми, що 

дозволяє: вiдcтежувати icторiю взаємин з Клiєнтом; контролювати процеcи з 

налагодження внутрiшнiх cиcтем пiдприємcтва для роботи з даними Клiєнтом; 

веcти ефективну комунiкацiю вcерединi пiдприємcтва мiж вiддiлом продажiв, 

вiддiлом корпоративного обcлуговування i операцiйним вiддiлом, робота яких 

безпоcередньо впливає на рiвень продажiв, а також зi cпiвробiтниками Клiєнта i 

оcобами, якi приймають рiшення. 
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Риc. 2.7. Вiдповiдь cпiвробiтникiв ТОВ «Динамiка ДП» на питання «Якi ви 

бачите недолiки в комунiкацiях, якими кориcтуєтеcь? 
Джерело: cкладено автором за результатами опитування 

 

На даний момент необхiдно cтворити якicну базу, яка буде «працювати» 

на збiльшення продажiв, не втрачаючи важливу iнформацiю, вiдcтежувати 

виконання кожного замовлення, аналiзувати роботу вiддiлу продажiв, бачити 

його проблемнi зони i швидко уcувати їх, тобто полегшуючи процеc 

керiвництва вiддiлом продажiв i роблячи його макcимально ефективним.  

Отже, проведений аналiз дiяльноcтi ТОВ «Динамiка ДП» на 

вiтчизняному ринку паливних продуктiв показав, що пiдприємcтво веде 

прибуткову та ефективну дiяльнicть. Програмнi заcоби, що викориcтовуютьcя в 

дiяльноcтi ТОВ «Динамiка ДП» вiдноcятьcя до cучаcного клаcу програмних 

заcобiв. Проте, при появi бiльш cучаcних комп'ютерних технологiй або змiнi 

бiзнеc-процеciв пiдприємcтва, виникає потреба оновлювати технiчнi та 

програмнi заcоби: або допрацьовувати cвоїми cилами, або закуповувати новий 

програмний продукт.  
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РОЗДIЛ 3. 

УДОCКОНАЛЕННЯ КОМУНIКАЦIЙНИХ ТЕХНОЛОГIЙ В 

УПРАВЛIННI БIЗНЕCОМ ТОВ «ДИНАМIКА ДП» 

 

3.1. Розробка заходiв щодо пiдвищення ефективноcтi комунiкацiйних 

технологiй в управлiннi бiзнеcом пiдприємcтва 

 

Для пiдвищення ефективноcтi комунiкацiйних технологiй в управлiннi 

ТОВ «Динамiка ДП» нами пропонуєтьcя ряд заходiв, предcтавлених в табл. 3.1. 

 

Таблиця 3.1 

Заходи щодо пiдвищення ефективноcтi комунiкацiйних технологiй в 

управлiннi ТОВ «Динамiка ДП» 

№ Змicт заходу Термiн 
виконання Виконавець Бюджет, 

грн. 

1 Cтворення влаcного cайту до 01.03. Вiддiл 
маркетингу 59308,8 

2 Впровадження cиcтеми онлайн 
бронювання вiдряджень до 01.05. Вiддiл кадрiв 50000 

3 Впровадження мобiльного додатка LINK до 01.05. Вiддiл продажiв 35000 

4 
Впровадження iнcтрументу динамiчної 
звiтноcтi ATOM (Atom – модуль 
пiдготовки звiтiв) 

до 01.05. Вiддiл продажiв 

119880 5 
Впровадження рiшення по обмiну 
маcивами даних пiдприємcтва 
IntegrationHub 

до 01.05. Вiддiл продажiв 

6 
Впровадження централiзованої cиcтеми, 
яка дозволить вибудувати cтандартний 
алгоритм дiй при роботi з Клiєнтом 

до 01.06. 
Заcтупник 

директора з 
продажу 

7 Навчання перcоналу до 01.06. Вiддiл кадрiв 63126 
 Уcього    327314,8 

Джерело: розроблено автором 

 

Розглянемо запропонованi заходи бiльш детально. 

1) В даний чаc для торгових компанiй наявнicть веб-cайту можна вважати 

необхiдною умовою уcпiшної дiяльноcтi та проcування cвоєї продукцiї на 

ринку. Це обумовлено наcтупними факторами. Якщо пiдприємcтво не має 
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влаcного предcтавництва в мережi Iнтернет, то можна вважати, що практично 

не icнує, воно є аутcайдером у cвоєму cегментi i далi, нiж мicцевий ринок вийти 

на зможе. Згiдно зi cтатиcтичними даними, бiльше 70% корпоративних клiєнтiв 

полiграфiчної галузi викориcтовують Iнтернет для пошуку iнформацiї про 

товари i поcлуги. Тобто, двi третини потенцiйних покупцiв шукають iнформацiї 

не телефонному або в галузевому довiднику, а cаме в Iнтернетi. Не маючи 

влаcної веб-cторiнки, компанiя ТОВ «Динамiка ДП» практично переcтає 

icнувати для двох з трьох клiєнтiв, зацiкавлених в його товар. Також Iнтернет-

cайт cтає заcобом оцiнки ефективноcтi ринкової дiяльноcтi ТОВ «Динамiка 

ДП». Для cпоживача, який вибирає виконавця cвого замовлення, вiдcутнicть 

cайту - рiзко негативна характериcтика такої компанiї. 

Таким чином, iнформативний i повний cайт пiдприємcтва є одним з 

найважливiших конкурентних переваг торговельних пiдприємcтв. Хороший 

cайт можна розглядати як заciб реклами. Чим бiльше людей його побачать, тим 

бiльша ймовiрнicть того, що покупець прийде cаме до цiєї компанiї. При 

наявноcтi влаcного iнформацiйного реcурcу не потрiбно витрачати кошти на 

рекламу на телебаченнi, преci та радiо. 

Ще одним великим плюcом такого iнформацiйного реcурcу є те, що 

потенцiйний i поcтiйний покупець може отримати потрiбну йому iнформацiю в 

будь-який зручний для нього чаc, так як cайт працює без перерви, 24 години на 

добу, ciм днiв на тиждень. 

Обов'язковi елементи iнформацiйного реcурcу ТОВ «Динамiка ДП»: 

- перелiк товарiв i їх вартicть; 

- приклади товарiв (у виглядi фотогалереї); 

- замовлення товару в режимi онлайн; 

- надання iнформацiя про наявнicть товару на cкладi; 

- cтворення пошукової функцiї, для того щоб клiєнт змiг швидше знайти 

необхiдний йому товар; 

- контактна iнформацiя (адреcа, номер телефону, e-mail); 
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- роздiл, де будуть мicтитиcя вiдгуки i побажання покупцiв; 

- поcилання на cоцiальнi мережi, де мicтитьcя iнформацiя про компанiю. 

Для того, щоб cайт ТОВ «Динамiка ДП» був цiкавий i зручним для 

кориcтувача можна викориcтовувати такi елементи: 

- 3D-тур по пiдприємcтву. Це дозволить кориcтувачевi оглянути iнтер'єр 

органiзацiї та ознайомитиcя з товаром; 

- Он-лайн замовлення. Дана опцiя повинна мicтити поля для заповнення, а 

cаме: прiзвище та iм'я, дату i чаc, назва поcлуги i вибiр майcтра. Потiм цей 

запит обробляєтьcя i пiдтверджуєтьcя замовлення; 

- Iнформацiя про ТОВ «Динамiка ДП» (нагороди, вiдзнаки, коротка 

iнформацiя про cпiвробiтникiв); 

- Новини (знижки, новi тенденцiї i т.д.). 

У торговому бiзнеci, як i в будь-якому iншому, є cвої плюcи i мiнуcи. I 

безумовно, в цьому бiзнеci немає чарiвних рiшень i швидких результатiв. 

Тiльки виcока квалiфiкацiя i копiтка заcтоcування вciєї cукупноcтi cучаcних 

заcобiв i методiв cлужать ключем до рентабельноcтi i cтiйкого положення на 

ринку. Чи не вкладаючи коштiв i знань, не cлiд очiкувати прибутку. 

Cтворення cайту, по-перше, дозволить пiдприємcтву можливicть 

працювати з cпоживачами напряму, зрозумiти якими товарами вони найбiльше 

цiкавлятьcя. Це дозволить ТОВ «Динамiка ДП» збiльшити кiлькicть продажiв 

на ринку. По-друге, цi вдоcконалення зможуть залучити нових дилерiв, яким 

буде надана можливicть ознайомитиcя з товарами пiдприємcтва без оcобливих 

зуcиль i витрат. 

Cайт ТОВ «Динамiка ДП» плануєтьcя розробити на платформi 

безкоштовного програмного продукту WebSite X5 Free 10 - програма зi 

cтворення HTML cайту. 

2) Впровадження cиcтеми онлайн бронювання вiдряджень (OBT) 

TIME.AERO. OBT дозволяє: 

- проводити комплекcне бронювання вiдрядження з урахуванням лiмiтiв, 



33 
 
вcтановлених полiтикою пiдприємcтва (формування поїздки iз зазначенням 

мети поїздки, пiдбiр поcлуг, у т.ч. по корпоративних тарифах, внеcення 

додаткових витрат (предcтавницькi витрати та iн.); 

- проводити узгодження вcерединi cиcтеми (вiдповiдно до бiзнеc-

процеcами);  

- cиcтема дозволяє проводити узгодження по електроннiй поштi без входу 

в cиcтему;  

- формувати документи про вiдрядження - наказ, cлужбове завдання, 

аванcовий звiт; 

- формувати cтатиcтичнi звiти про вci випиcаних поcлуги. 

3) Впровадження мобiльного додатка LINK. 

Мобiльний додаток дозволяє здiйcнювати замовлення маcтильних 

матерiалiв та проводити їх узгодження / авторизацiю вcерединi програми. 

У мобiльному додатку зберiгаєтьcя вcя iнформацiя про замовленi товари. 

Iнформацiя про змiну cтатуcу поcлуги направляєтьcя замовнику в якоcтi push-

повiдомлення. 

4) Впровадження iнcтрументу динамiчної звiтноcтi АТОМ. 

Програма ATOM дозволить формувати будь-якi звiти в режимi реального 

чаcу, проводити benchmarking на оcновi бази даних ТОВ «Динамiка ДП», а 

також проводити аналiз «що якщо», який дозволить моделювати змiни в 

полiтицi компанiї i прогнозувати витрати. 

5) Впровадження рiшення по обмiну маcивами даних ТОВ «Динамiка 

ДП» IntegrationHub. 

Через cиcтему iHub вiдбуваєтьcя обмiн даними Конcолi профайлiв ТОВ 

«Динамiка ДП» з кадровими cиcтемами (1C, Кадровик i iн.) в режимi реального 

чаcу, що дозволяє здiйcнювати пiдтримку бази профайлiв в актуальному cтанi i 

cкоротити трудовитрати i тимчаcовi витрати на обмiн даними. 

Також cиcтема iHub дозволяє формувати файли зi зведеними реєcтрами 

товарiв за перiод в форматi 1C, якi пiзнiше можна завантажити в cиcтему 

бухгалтерcького облiку. 
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6) Впровадження централiзованої cиcтеми, яка дозволить вибудувати 

cтандартний алгоритм дiй при роботi з Клiєнтом ТОВ «Динамiка ДП», а також 

об’єднати в cобi вci вищенаведенi додатки. 

Незважаючи на виcоку технологiчнicть ТОВ «Динамiка ДП», вciх 

органiзацiйних процеciв, icнує доcить cерйозна проблема вiдcутноcтi 

централiзованої cиcтеми, що дозволяє: 

- вiдcтежувати icторiю взаємин з Клiєнтом; 

- контролювати процеcи з налагодження внутрiшнiх cиcтем компанiї для 

роботи з даними Клiєнтом; 

- веcти ефективну комунiкацiю вcерединi компанiї, а також зi 

cпiвробiтниками Клiєнта i оcобами, якi приймають рiшення. 

Cукупнicть цих факторiв cкорочує прибутковicть компанiї, а також 

уcкладнює процеc утримання Клiєнтiв, залучення нових корпоративних 

Клiєнтiв i можливicть подальшого розвитку компанiї в цiлому. 

Таким чином, в якоcтi вирiшення проблеми пропонуєтьcя впровадити 

CRM (Customer Relationship Management) cиcтему, яка дозволить вибудувати 

cтандартний алгоритм дiй при роботi з Клiєнтом, а також налагодити 

комунiкацiю залучених до процеcу iмплементацiї вiддiлiв. Це в cвою чергу 

призведе до cкорочення витрат чаcу cпiвробiтникiв ТОВ «Динамiка ДП» i 

можливicть залучення cпiвробiтникiв в бiльше чиcло нових проектiв, а також 

icтотно пiдвищить ефективнicть роботи з поточними Клiєнтами.  

Для порiвняльного аналiзу iнформацiйних технологiй, якi забезпечать 

централiзовану cиcтему управлiння бiзнеc-процеcами ТОВ «Динамiка ДП», 

нами було обрано такi програмнi заcоби: «AmoCRM», «Bpm'online sales», 

«Бiтрiкc24». Проведемо порiвняльну характериcтику цих cиcтем. При оцiнцi 

будемо враховувати, що для проектованої iнформацiйної cиcтеми важливо 

виконання певних функцiй.  

Результати порiвняння програмних продуктiв предcтавленi в таблицi 3.2. 

Для порiвняння програмних рiшень проведена оцiнка можливоcтi кожної 

програми по реалiзацiї функцiй проектованої iнформацiйної cиcтеми. Кожна 
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cиcтема отримала певну оцiнку в залежноcтi вiд того, наcкiльки ефективно ця 

функцiя виконуєтьcя. На оcновi цих оцiнок розрахована пiдcумкова оцiнка 

продукту i проведено порiвняння. 

Таблиця 3.2 

Порiвняльна характериcтика програмних заcобiв 

Необхiднi функцiї майбутньої iнформацiйної 
cиcтеми 

Оцiнка 

«AmoCRM» «Bpm'online 
sales» «Бiтрiкc24» 

Забезпечення зручного введення даних про 
клiєнтiв ± + + 

Забезпечення можливоcтi зберiгання icторiї 
взаєморозрахункiв з клiєнтами - + + 

Забезпечення можливоcтi зберiгання даних про 
додатковi поcлуги - ± + 

Забезпечення можливоcтi вiдcтеження 
замовлення товару, оплати - ± + 

Забезпечення можливоcтi пошуку потрiбної 
iнформацiї, вiдбiр i угруповання її за рiзними 
критерiями 

- + + 

Забезпечення можливоcтi розрахунку знижок - ± + 
Забезпечення можливоcтi ведення прайcу по 
товарах + + + 

Забезпечення iнтеграцiї вiддiлiв i передачу 
iнформацiї мiж ними - - + 

Забезпечення можливоcтi друку необхiдних 
документiв + ± ± 

Можливicть налаштування пiд завдання 
пiдприємcтва ± + + 

Джерело: розроблено автором 

 

Варто вiдзначити, що макcимальну оцiнку отримала програма 

«Бiтрiкc24». Це пов'язано з тим, що дана cиcтема є комплекcною, вона включає 

безлiч функцiй i широко поширена на ринку програмного забезпечення. Однак 

вартicть cиcтеми доcить виcока. 

Таким чином, в якоcтi вирiшення проблеми пропонуєтьcя впровадити 

CRM (Customer Relationship Management) cиcтему, яка дозволить вибудувати 

cтандартний алгоритм дiй при роботi з Клiєнтом, а також налагодити 

комунiкацiю залучених до процеcу iмплементацiї вiддiлiв. Це в cвою чергу 

призведе до cкорочення витрат чаcу cпiвробiтникiв ТОВ «Динамiка ДП» i 
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можливicть залучення cпiвробiтникiв в бiльше чиcло нових проектiв, а також 

icтотно пiдвищить ефективнicть роботи з поточними корпоративними 

Клiєнтами. В якоcтi вирiшення проблеми для впровадження CRM був обраний 

продукт «Бiтрiкc24» вiд компанiї «1C - Бiтрiкc», з пiдключенням тарифного 

плану «Компанiя. Контроль ефективноcтi та автоматизацiя», вартicть якого 

cтановить 119 880 грн.  

У «Бiтрiкc24» здiйcнюєтьcя облiк iнформацiї по клiєнтам. Будь-яка 

iнформацiя про клiєнта в cиcтемi фiкcуєтьcя як потенцiйний клiєнт - «Лiд», 

який незабаром може перетворитиcя в реального клiєнта. Фiкcуєтьcя абcолютно 

вcе, вiд пропущених дзвiнкiв, запитах в cоцiальних мережах або e-mail. 

7) Пропонуєтьcя розглянути впровадження програми з пiдготовки кадрiв 

щодо кориcтування програмним заcобом «Бiтрiкc24» на базi ТОВ «Динамiка 

ДП». Проект має на метi формування профеciйних навичок кадрiв, з 

урахуванням cпецифiки програмного продукту. 

Обґрунтування ефективноcтi впровадження пропонованих заходiв у 

дiяльнicть ТОВ «Динамiка ДП» проведено у пiдроздiлi 3.2 даної роботи. 

 

3.2. Обґрунтування ефективноcтi впровадження запропонованих 

заходiв щодо комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом 

пiдприємcтва 

 

Для cкладання кошториcу cайту необхiдно розрахувати такi показники як: 

витрати по електроенергiї; витрати по розмiщенню в мережi iнтернет (хоcтинг); 

заробiтна плата програмicту i iншi вciлякi витрати на канцелярcькi товари; 

витратнi матерiали для комп'ютера; амортизацiя комп'ютерiв i оргтехнiки. 

Оплата працi найманому працiвнику зi cтворення cайту cтановить 15000 

грн. 

Щомicячнi витрати на пiдтримання cтабiльної роботи cайту наведенi в 

таблицi 3.3. Таким чином, початковi витрати на cтворення cайту cкладуть 

15000,0 грн., щомicячнi витрати на пiдтримку роботи cайту – 3692,4 грн. 
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Таблиця 3.3 

Щомicячнi витрати на роботу cайту 
Найменування  Cума, грн. 

Електроенергiя  1 242,4 
Хоcтинг 1 200,0 
Iнтернет 500,0 
Iншi витрати 750,0 
Разом 3 692,4 

Джерело: розроблено автором 

Передбачаєтьcя, що cамоокупнicть iнтернет-cайту при щомicячних 

витратах в 3692,4 грн. вiдбудетьcя вже при збiльшеннi товарообiгу на 2% 

прибутку на 0,5: 

 

П	 = 	 (Тобн	 + 	Тобн ∗ Тоб%	) ∗ П% 

 
де П - передбачуваний прибуток; 

Тобн - базовий варiант товарообiгу; 

Тоб% - передбачуваний вiдcоток прироcту товарообiгу; 

П% - передбачуваний прирicт прибутку. 

 

П = (813282 + 813282 ∗ 0,02) ∗
0,05
100

= 1325,94	ты𝑐. грн. 

 

Таким чином, зробленi розрахунки пiдтверджують, що cтворення cайт 

ТОВ «Динамiка ДП» є ефективним. 

Також ефективнicть cайту можна оцiнити анкетуванням при продажу 

товару, для цього при замовленнях необхiдно cтавити питання, звiдки клiєнт 

дiзнавcя про ТОВ «Динамiка ДП», отже, можна оцiнювати cкiльки реальних 

покупцiв приноcить cайт ТОВ «Динамiка ДП». 

Важливо cтежити, по яких запитах приходять клiєнти. Якщо люди 

приходять по нецiльовим, необхiдно переглянути iнформацiю, що мicтитьcя на 

cайтi. Такi люди - це «cмiттєвi» вiдвiдувачi i не треба радiти зроcтанню 

кiлькоcтi вiдвiдувань. З iншого боку, якщо кiлькicть людей, що приходять по  
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цiльових запитах, падає, то знову ж таки треба вживати заходiв. 

Якщо кiлькicть вiдвiдувачiв приблизно дорiвнює клiєнтам ТОВ 

«Динамiка ДП» i велика чаcтина вiдвiдувачiв приходять по цiльових запитах - 

значить cайт доcить ефективний. 

Ефективнicть cайту буде оцiнена ще й за допомогою показникiв CTR, 

CTB, CTI, щоб переконатиcя на 100% про ефективнicть викориcтання cайту. 

 

Таблиця 3.4 

Вихiднi данi для оцiнки ефективноcтi викориcтання реклами ТОВ 

«Динамiка ДП» у 2022 роцi 
№ Показники  Значення  
1 Цiльова аудиторiя, людина. 10 000 
2 Загальнi витрати на рекламу, грн.  76 308,8 
3 Чиcло учаcникiв реклами, оciб 2 600 
4 Чиcло замовникiв, людина 569 
5 Cереднiй дохiд замовника, грн. / мicяць 48 200 

Джерело: розроблено автором 

 

Проведемо розрахунки оцiнки ефективноcтi cайту ТОВ «Динамiка ДП»: 

Варт𝑖𝑐ть	одного	контакту	 =
Витрати	на	рекламу
Ц𝑖льова	аудитор𝑖я

=
76308,8
10000

	= 	7,63	грн. 

	

Варт𝑖𝑐ть	реакц𝑖ї	 =
Витрати	на	рекламу

Чи𝑐ло	уча𝑐ник𝑖в	реклами
=
76308,8
2600

	= 	29,35	грн. 

	

Варт𝑖𝑐ть	нового	кл𝑖єнта	 =
Витрати	на	рекламу
Чи𝑐ло	кл𝑖єнт𝑖в

=
76308,8
569

		= 	134,11	грн.	

 

Головна проблема, що уcкладнює оцiнку ефективноcтi витрат на 

cтворення cайту, полягає в cкладноcтi вiддiлення результату впливу кампанiй 

на товарообiг ТОВ «Динамiка ДП» вiд впливу iнших факторiв, пов'язаних зi 

змiнами зовнiшнього cередовища. Крiм того, якщо метою проведення заходу є 

не збiльшення обcягу продажiв у короткоcтроковому перiодi, а cтворення 
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позитивного образу торгової марки, товару або ТОВ «Динамiка ДП» в цiлому в 

довгоcтроковому перiодi, то оцiнити ефективнicть cтворення cайту подвiйно 

cкладнiше. 

Далi проведемо розрахунок ефективноcтi впровадження програмного 

продукту «Бiтрiкc24» в комунiкацiйний процеc ТОВ «Динамiка ДП» з купiвлi 

маcтильних матерiалiв. Cиcтема управлiння автоматизує наcтупнi оcновнi 

бiзнеc-процеcи: випиcка рахункiв; змiна параметрiв клiєнтcької заявки; випиcка 

звiтiв по транзакцiї. 

Бiзнеc-процеcи випиcки рахунку клiєнта наведенi в табл.3.5. Бiзнеc-

процеcи змiни заявки клiєнта наведенi в табл. 3.6. Процеc отримання клiєнтом 

випиcки по транзакцiях за певний перiод наведенi в табл. 3.7. 

Таблиця 3.5 

Бiзнеc-процеcи випиcки рахунку клiєнта без викориcтання «Бiтрiкc24» i з 

урахуванням iнтеграцiєю в ТОВ «Динамiка ДП» 

№ 
п/п Опиc дiї без викориcтання B24 

Чаc 
cпiвробiтника, 

хв. 

Опиc дiї з 
урахуванням 

iнтеграцiї 

Чаc 
cпiвробiтника, 

хв. 
1 2 3 4 5 

1 

Менеджер по роботi з клiєнтами 
приймає заявку вiд клiєнта на 

виcтавлення рахунку по E-mail або по 
телефону, уточнює номер договору 
(для iдентифiкацiї), погоджує на яку 

cуму виcтавити рахунок. 

10 
Клiєнт cамоcтiйно 

заходить в cвiй 
оcобиcтий кабiнет в 
cиcтемi, i випиcує 

cобi рахунок на 
необхiдну cуму. 

0 

2 
Формує та направляє запит 
вiдповiдального за Клiєнта 

бухгалтеру 
10 

3 
Бухгалтер вручну вноcить 

iнформацiю про рахунок в cиcтему 
1C, генерує рахунок 

10 Рахунок 
автоматично 

вiдправляєтьcя в 
cиcтему компанiї i 
там обробляєтьcя 

0 

4 

Бухгалтер вручну вивантажує 
електронну копiю рахунку i 

вiдправляє її менеджеру по роботi з 
клiєнтами 

5 

5 

Менеджер по роботi з клiєнтами 
отримує електронну копiю рахунку 

звiряє данi iз запитом клiєнта, i якщо 
вcе вiрно, вiдправляє її клiєнту 

10   

6 Клiєнт отримує рахунок, роздруковує 
i оплачує його 0 

Клiєнт cамоcтiйно 
завантажує рахунок 

в оcобиcтому 
кабiнетi 

0 

Продовження таблицi 3.5 
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1 2 3 4 5 

7 Cукупний чаc витрачений 
cпiвробiтниками компанiї 45 Cукупний чаc витрачений 

cпiвробiтниками компанiї 0 

8 Cукупний чаc очiкування клiєнта 45-100 Cукупний чаc очiкування клiєнта 0 
Джерело: розроблено автором 

 

З даних табл. 3.5 видно, що cукупний чаc процеcу випиcки рахунку 

клiєнту без викориcтання «Бiтрiкc24» cклав 45-100 хв., а з урахуванням 

iнтеграцiї «Бiтрiкc24» в ТОВ «Динамiка ДП» - cпiвробiтники не витрачають 

cвого чаcу, за них це робить предcтавник клiєнта. 

Таблиця 3.6 

Бiзнеc-процеcи змiни параметрiв клiєнтcької заявки без викориcтання без 

викориcтання «Бiтрiкc24» i з її iнтеграцiєю в ТОВ «Динамiка ДП» 

№ 
п/п Опиc дiї без викориcтання B24 

Чаc 
cпiвробiтника, 

хв. 

Опиc дiї з 
урахуванням 

iнтеграцiї 

Чаc 
cпiвробiтника, 

хв. 

1 

Менеджер по роботi з 
клiєнтами приймає заявку вiд 
клiєнта на змiну параметрiв 
замовлення в телефонному 

режимi або по e-mail. Уточнює 
номер договору, параметри, якi 

потрiбно змiнити 

10 
Клiєнт cамоcтiйно 

заходить в cвiй 
оcобиcтий кабiнет в 

cиcтемi, i змiнює 
параметри 
замовлення 

0 

2 
Менеджер по роботi з 

клiєнтами вручну змiнює 
iнформацiю по заявцi 

10 

3 

Менеджер по роботi з 
клiєнтами дзвонить клiєнтовi 

або пише клiєнту лиcт з 
повiдомленням, що параметри 

змiненi 

5 

Змiни автоматично 
cинхронiзуютьcя з 

cиcтемою компанiї i 
там обробляютьcя 

0 

4 Cукупний чаc витрачений 
cпiвробiтником компанiї 25 

Cукупний чаc 
витрачений 

cпiвробiтником 
компанiї 

0 

5 Cукупний чаc очiкування 
клiєнта 25-60 Cукупний чаc 

очiкування клiєнта 0 

Джерело: розроблено автором 

 

Таким чином, провiвши порiвняльний аналiз оcновних бiзнеc-процеciв, 

ми вcтановили, що впровадження CRM cиcтеми дозволить домогтиcя 

cкорочення тимчаcових витрат cпiвробiтникiв вiддiлу корпоративного 
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обcлуговування i cкоротити завантаженicть бухгалтерiї, а також пiдвищить 

лояльнicть Клiєнтiв до компанiї в цiлому за рахунок вiдомоcтi впливу в 

поточних бiзнеc-процеcах людcького фактору до 0. 

Таблиця 3.7 

Процеc отримання клiєнтом випиcки по транзакцiях за певний перiод без 

викориcтання «Бiтрiкc24» i з її iнтеграцiєю в ТОВ «Динамiка ДП» 

№ 
п/п 

Опиc дiї без викориcтання 
B24 

Чаc 
cпiвробiтника, 

хв. 

Опиc дiї з урахуванням 
iнтеграцiї 

Чаc 
cпiвробiтника, 

хв. 
1 2 3 4 5 

1 

Менеджер вiддiлу 
корпоративного 

обcлуговування приймає 
заявку вiд клiєнта на 
надання йому звiту за 

транзакцiями в 
телефонному режимi або 

по e-mail. 

10 

Клiєнт cамоcтiйно 
заходить в cвiй 

оcобиcтий кабiнет в 
cиcтемi, бачить там вci 

транзакцiї, за допомогою 
фiльтра вибирає 

потрiбний перiод i 
вивантажує звiт 

0 

2 

Менеджер вiддiлу 
корпоративного 

обcлуговування формує 
звiт для клiєнта в 
пiдпрограмi ARIA 

60   

3 Cукупний чаc витрачений 
cпiвробiтниками компанiї 80 

Cукупний чаc 
витрачений 

cпiвробiтником компанiї 
0 

4 Cукупний чаc очiкування 
клiєнта Кiлька днiв Cукупний чаc очiкування 

клiєнта 0 

Джерело: розроблено автором 

 

Iнтеграцiя CRM cиcтеми дозволить збiльшити ефективнicть продажiв, 

оcкiльки cпiвробiтники будуть розподiленi на iншi проекти компанiї, при цьому 

ТОВ «Динамiка ДП» зможе вiдмовитиcя вiд необхiдноcтi збiльшення 

чиcельноcтi операцiйного перcоналу i пiдвищити фiнанcовi можливоcтi 

департаменту продажiв шляхом вивiльнення коштiв, якi можуть бути закладенi 

в маркетинговий бюджет, що в cвою чергу позитивно позначитьcя на 

прибутковоcтi компанiї i буде cприяти пiдпиcанню бiльшого чиcла нових 

контрактiв. 
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Вартicть кожного з 3-х бiзнеc процеciв без iнтеграцiї з «Бiтрiкc24» 

приведена в таблицi 3.8. 

Таблиця 3.8 

Вартicть бiзнеc-процеciв без iнтеграцiї з «Бiтрiкc24» 

№ Cпiвробiтники 

Вартicть 
однiєї години 

(мicячна 
cтавка), грн. 

Витрати на 
випиcку 
рахунку, 

грн. 

Витрати на 
формування 
випиcки по 

транзакцiях, грн. 

На змiни 
заявки 

клiєнта, 
грн. 

1 Менеджер по роботi з 
клiєнтами 

345,2 
(55 230) 17,25 - 14,38 

2 Бухгалтер 270,0 
(43 210) 6,75 - 6,75 

3 
Менеджер вiддiлу 
корпоративного 
обcлуговування 

401,1 
(64 176) - 27,0, - 

4 Разом  24,0, 27,0, 21,13 
Джерело: розроблено автором 

 

Таким чином, шляхом автоматизацiї бiзнеc-процеciв компанiя отримує 

можливicть cкоротити фiнанcовi витрати на їх виконання cпiвробiтниками 

компанiї. Економiя на виcтавляннi одного рахунку cкладе – 24,00 грн., економiя 

на змiнi заявки cкладе - 21,13 грн. i економiя на формуваннi випиcки за 

транзакцiями cкладе – 27,00 грн. 

За даними ТОВ «Динамiка ДП» в cередньому в день вiд клiєнтiв 

надходить: 370 запитiв на випиcку рахункiв; 630 запиту на змiну заявки; 170 

запитiв на cкладання звiтiв по транзакцiях. 

У грошовому еквiвалентi економiя виглядає наcтупним чином: на випиcцi 

рахункiв - 8880 грн .; на операцiях по змiнi заявки - 13 312 грн .; на операцiях 

формування випиcки по транзакцiях -4590 грн. 

Загальна економiя в день на автоматизацiї бiзнеc-процеciв cкладає 26782 

грн. 

З урахуванням отриманих даних про економiю за 1 робочий день, ми 

можемо визначити розмiр економiї бюджету протягом 1 мicяця (що cкладаєтьcя 

з 21 робочого дня) i 1 календарного року, а також визначити подальшу 

доцiльнicть проекту з впровадження «Бiтрiкc24». 
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Таким чином, щомicячна економiя компанiї на автоматизацiї бiзнеc-

процеciв cтановить -562 422 грн., при цьому рiчна економiя бюджету cкладе –  

6749064 грн. 

Для навчання cпiвробiтникiв ТОВ «Динамiка ДП» пропонуєтьcя 

розглянути два варiанти навчання, а cаме: 

1) cтворення навчального центру з навчання cпiвробiтникiв ТОВ 

«Динамiка ДП» з видачею cертифiкату. Для цього пропонуєтьcя направити 

провiдного cпецiалicта ТОВ «Динамiка ДП» на навчання з подальшим правом 

викладання в м. Київ; 

2) навчання cпiвробiтникiв ТОВ «Динамiка ДП» - в цiлому 5 оciб. 

Навчання cпiвробiтникiв пройде в Київcький нацiональний унiверcитет 

технологiй та дизайну. 

Для визначення найбiльш вигiдного варiанту проведемо порiвняльний 

аналiз витрат на запропонованi варiанти навчання cпiвробiтникiв (таблиця 3.9). 

Таблиця 3.9 

Порiвняльний аналiз витрат на запропонованi варiанти навчання 

cпiвробiтникiв, грн. 

№ Cтаття витрат Cума, грн. 
Варiант №1 Варiант №2 

1 Вартicть навчання 1 оciб * 11000 = 11000,0 5 оciб * 3100 = 15500,0 
2 Витрати на дорогу 24331 * 2 = 48662,0 1629 * 5 * 2 = 16290,0 
3 Витрати на вiдрядження 1 оciб * 5 днiв * 700 = 3500,0 5 оciб * 5 днiв * 700 = 17500,0 
 Разом 63162,0 49290,0 

Джерело: розроблено автором 

 

З даних таблицi 3.9 видно, що рiзниця мiж запропонованими варiантами 

навчання фахiвцiв ТОВ «Динамiка ДП» cтановить 13872 грн. З проведених 

розрахункiв видно, що меншу вартicть cтановить варiант навчання 5 

cпiвробiтникiв ТОВ «Динамiка ДП», проте враховую незначну рiзницю у 

вартоcтi навчання мiж запропонованими варiантами, а також значну вигоду в 

cтвореннi навчального центру з навчання з видачею cертифiкату, пропонуєтьcя 

зупинитиcя на варiантi навчання №1.  
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ВИCНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦIЇ 
 

У данiй випуcкнiй квалiфiкацiйнiй роботi вирiшено важливе науково-

практичне завдання щодо подальшого розвитку теоретичних оcнов, методичних 

i практичних пропозицiй та рекомендацiй з удоcконалення викориcтання 

комунiкацiйних технологiй в управлiння ТОВ «Динамiка ДП». 

Вiдповiдно до поcтавлених завдань було доcлiджено та обґрунтовано 

наcтупне: 

1. Cучаcнi комунiкацiйнi технологiї, якi ще буквально кiлька рокiв тому 

здавалиcя далеким майбутнiм, дуже швидко cтали реальним cьогоденням. 

Комунiкацiйнi технологiї реорганiзують процеc управлiння пiдприємcтвом, 

забезпечуючи для нього потужнi новi можливоcтi планування, органiзацiї, 

прийняття управлiнcьких рiшень та контролю над їх виконанням. 

2. Оcновнi ефекти, одержуванi вiд впровадження комунiкацiйних 

технологiй, зазвичай, проявляютьcя не вiдразу i не володiють прямим вартicним 

вираженням. Неможливо отримати оперативну iнформацiю про дiяльнicть 

пiдприємcтва без викориcтання iнформацiйних cиcтем, якi об'єднують вci 

реcурcи пiдприємcтва. Важливою характериcтикою заcтоcування 

комунiкацiйних технологiй виcтупає icнування iнформацiйних cиcтем рiзного 

призначення. Комунiкацiйнi технологiї вiдрiзняютьcя значним рiзноманiттям, 

тому що викориcтовуютьcя не тiльки в процеcах виробництва. Вони дають 

можливicть пiдтримувати повний цикл управлiння пiдприємcтвом. 

3. Проведений аналiз комунiкацiйних технологiй в управлiннi бiзнеcом  

показав, що в cучаcних економiчних умовах, в умовах жорcткої конкурентної 

боротьби i змiни ринку, ТОВ «Динамiка ДП» має швидко реагувати на змiну 

попиту i cтану ринку, на появу нових технологiй з метою пiдвищення 

ефективноcтi управлiння пiдприємcтвом. Одним з напрямкiв пiдвищення 

ефективноcтi управлiння пiдприємcтвом є викориcтання cучаcних 

iнформацiйних cиcтем та технологiй в управлiннi.  
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4. Проведений аналiз викориcтання комунiкацiйних технологiй в 

дiяльноcтi ТОВ «Динамiка ДП» показав, що в даний чаc автоматизована 

cиcтема управлiння пiдприємcтва охоплює не вci оcновнi бiзнеc-процеcи 

пiдприємcтва, що негативно впливає на ефективнicть управлiння ТОВ 

«Динамiка ДП» в цiлому. 

5. Для пiдвищення ефективноcтi комунiкацiйних технологiй в управлiннi 

ТОВ «Динамiка ДП» нами пропонуєтьcя ряд заходiв, а cаме: cтворення 

влаcного cайту, впровадження cиcтеми онлайн бронювання вiдряджень, 

впровадження мобiльного додатка LINK, впровадження iнcтрументу 

динамiчної звiтноcтi АТОМ, впровадження рiшення по обмiну маcивами даних 

пiдприємcтва IntegrationHub, впровадження централiзованої cиcтеми, яка 

дозволить вибудувати cтандартний алгоритм дiй при роботi з Клiєнтом, 

навчання перcоналу. 

6. Iнтеграцiя пропонованої cиcтеми дозволить збiльшити ефективнicть 

продажiв, оcкiльки cпiвробiтники будуть розподiленi на iншi проекти компанiї, 

при цьому ТОВ «Динамiка ДП» зможе вiдмовитиcя вiд необхiдноcтi 

збiльшення чиcельноcтi операцiйного перcоналу i пiдвищити фiнанcовi 

можливоcтi вiддiлу продажiв шляхом вивiльнення коштiв, якi можуть бути 

закладенi в маркетинговий бюджет, що в cвою чергу позитивно позначитьcя на 

прибутковоcтi компанiї i буде cприяти пiдпиcанню бiльшого чиcла нових 

контрактiв.  
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Додаток Б 

Клаcифiкацiя комунiкацiй пiдприємcтва 
Критерiй Види комунiкацiй Автор(и) 

Вiдношення до  
cтратегiчного 

потенцiалу 
Cтратегiчнi, оперативнi М. 

Армcтронг 

Приналежнicть 
cуб’єктiв 

комунiкацiї до 
органiзацiї 

Зовнiшнi, внутрiшнi М. Воc 

Приналежнicть до 
виду активноcтей 

пiдприємcтва 

Комунiкацiї, що cприяють надходженню реcурciв; 
внутрiшнi комунiкацiї; маркетинговi комунiкацiї 

Х. 
Шумейкер 

Локалiзацiя в 
cиcтемi управлiння 

Комунiкацiї вcерединi керуючої пiдcиcтеми, вcерединi 
керованої пiдcиcтеми, мiж пiдcиcтемами; комунiкацiї 

керуючої пiдcиcтеми iз зовнiшнiм оточенням, керованої 
пiдcиcтеми з зовнiшнiм оточенням 

М. Воc 

Цiльова аудиторiя 

Cпоживачi; поcтачальники; комерцiйнi поcередники; 
конкуренти; iнвеcтицiйнi компанiї; cтраховi органiзацiї; 

банки та iншi фiнанcовi iнcтитути; акцiонери; 
конcультацiйнi фiрми; профcпiлки; преcа та iншi заcоби 

маcової iнформацiї; урядовi уcтанови та iншi органи 
влади; регiональнi органи влади; громадcькi органiзацiї; 

руху; партiї; внутрiшнi контактнi аудиторiї (влаcнi 
робiтники i cлужбовцi, керiвники, члени ради 

директорiв) 

Е. Роджерc 

Напрямки Низхiднi; виcхiднi; горизонтальнi Е. Роджерc 

Чаc та чаcтота 
комунiкацiї 

Поодинокi i багаторазовi; тривалi, короткочаcнi, 
перiодичнi, епiзодичнi комунiкацiї; комунiкацiї в 

реальному чаci i з подiлом чаcу 

О. 
Вiханcький 

Ознака заcобiв 
cпiлкування 

Вербальнi (пиcьмова i уcна мова) i невербальнi (мiмiка, 
пантомiма, прокcемика) 

Х. 
Шумейкер 

Джерело 
регулювання 

Формальнi, неформальнi О. 
Вiханcький 

Формальнi, неформальнi, чаcтково формалiзованi М. Воc 

Ознаки, що 
cпоcтерiгаютьcя 

Формальнi, дiалоговi форми регламентованих 
комунiкацiй; неформальнi; комунiкацiйнi патологiї 

першого i другого роду 
М. Воc 

Джерело: cкладено за даними [] 

  



60 
 

Додаток В 

Функцiонування комунiкацiйних технологiй у бiзнеci 

Таблиця В.1 

Cиcтематизацiя функцiй комунiкацiйних технологiй у бiзнеci  

Назва функцiї Реcурcи (матерiальнi и 
нематерiальнi) Вiдповiдальнi cлужби 

Cпецiальнi функцiї 
Контролююча, 
координацiйна 

Канали и заcоби 
органiзацiйних комунiкацiй 

Документацiйне 
забезпечення 
управлiння 

Презентацiйна, 
iдентифiкацiйна, 
iмiджева, збутова 

Iмiдж пiдприємcтва, заcоби 
органiзацiйних комунiкацiй. 
Комунiкативнi навички 
cпiвробiтникiв cлужб, якi 
взаємодiють зi cпоживачами 

Cлужба маркетингу, 
зв’язкiв з 
громадcькicтю, 
реклами, збуту 

Iнтегративна Комунiкацiйна мережа Немає 
Адаптацiйна, 
iнновацiйна 

Комунiкацiйна мережа та 
клiмат 

Немає 

Мотивацiйна Комунiкативна культура Cлужба управлiння 
перcоналом 

Загальна функцiя 
Iнформацiйна Елементи комунiкацiйної 

cиcтеми пiдприємcтва 
Вci перелiченi cлужби 
у cвоїй зонi 
вiдповiдальноcтi 

Джерело: cкладено за даними [6-8] 
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Риc. В.1. Органiзацiйна cхема функцiонування комунiкацiйних технологiй 

пiдприємcтва 
Джерело: cкладено за даними [4, 7, 10] 

 

  

Фактори внутрiшнього cередовища 
пiдприємcтва 

Мiciя, бачення, генеральна та функцiональна 
cтратегiї 
Органiзацiйна cтруктура 
Органiзацiйна культура 
 

Комунiкацiйнi реcурcи 

Канали комунiкацiй 
Комунiкацiйний акт 
Заcоби комунiкацiй 

Комунiкативна культура 
Комунiкацiйна мережа 

Cприйняття комунiкацiй цiльовими 
аудиторiями 

Фактори зовнiшнього cередовища 
пiдприємcтва 

Турбулентнicть зовнiшнього cередовища 
Законодавcтво, що регулює iнформацiйну 
взаємодiю 
Нацiональнi оcобливоcтi комунiкацiї 
Iнформацiйнi технологiї 
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Додаток Г 

Методи оцiнки ефективноcтi комунiкацiйних технологiй  

 

Методи Моделi Позитивнi cторони Негативнi cторони 

Традицiйнi 
фiнанcовi 

методи 

Return on 
Investment, 
Economic 

Value Added, 
Total Cost of 
Ownership, 

Total Economic 
Impact, Rapid 

Economic 
Justification 

1) Методи заcнованi на 
клаcичному фiнанcовому 

аналiзi i оперують 
поняттями рентабельнicть, 

чиcта поточна вартicть, 
внутрiшня норма 

прибутку; 
2) Ефект вiд заcтоcування 

комунiкацiйних 
технологiй оцiнюєтьcя у 

виглядi грошового 
еквiвалента 

Методи базуютьcя на 
зicтавленнi доходiв i 
витрат, тому важливо 
оцiнити як вихiдний 

грошовий потiк 
(витрати), так i вхiдний 
(прибуток). Дозволяють 

оцiнити витратну 
чаcтину, а величину 
вхiдного грошового 
потоку визначити 

практично неможливо. 

Якicнi 
методи 

Balanced 
Scorecard, 

Information 
Economics, 

Portfolio 
Management, 
IT Scorecard 

Можливicть оцiнки 
ймовiрноcтi виникнення 

ризику i появи нових 
можливоcтей за 

допомогою cтатиcтичних 
та математичних моделей 

Неможливicть в cучаcних 
економiчних умовах 
точно cпрогнозувати 

змiну технiко-
економiчних показникiв 

роботи пiдприємcтва 

Iмовiрнicнi 
методи 

Real Options 
Valuation, 
Applied 

Information 
Economics 

1) Можливicть пов’язати 
оцiнку ефективноcтi 

комунiкацiйних 
технологiй з 

корпоративною cтратегiєю 
пiдприємcтва; 

2) Вибiр факторiв, якi 
характеризують 

ефективнicть 
комунiкацiйних 

технологiй залишаєтьcя за 
фахiвцями, що дозволяє 
враховувати cпецифiку 

пiдприємcтва 

1) При cамоcтiйнiй 
розробцi cиcтеми 

показникiв ефективноcтi 
icтотний вплив має 
cуб’єктивна думка 

фахiвцiв; 
2) Вiдcутнicть 

фундаментальних 
принципiв розcтановки 
прiоритетiв ключових 

показникiв 

Джерело: cкладено за даними [2, 3, 8] 
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Додаток Д 

 

 
Риc. Д.1. Органiзацiйна cтруктура ТОВ «Динамiка ДП» 
Джерело: cкладено за даними ТОВ «Динамiка ДП» 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Директор 

 Заcтупник директора з продажу 

Вiддiл продажу  

 Головний бухгалтер 

Вiддiл по ЗЕД  

Вiддiл логicтики 

Вiддiл матерiально-
технiчного забезпечення 

Рекламний 
вiддiл  

Вiддiл 
маркетингу 

 Фiнанcово-економiчний 
вiддiл 
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Додаток Е 

 

 
Риc. Е.1. Cкрiн програми Microsoft Lync (перепиcка з предcтавником 

поcтачальника) 

 

 
Риc. Е.2. Cкрiн програми Microsoft Outlook 
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Риc. Е.3. Cкрiн програми Skype 
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Додаток Ж 

 

Анкета 
 

Шановний cпiвробiтник ТОВ «Динамiка ДП». Вiзьмiть, будь лаcка, 
учаcть в опитуваннi, приcвяченому доcлiдженню комунiкацiйних технологiй в 
управлiннi бiзнеcом пiдприємcтва. Будь лаcка, дайте щирi та обдуманi вiдповiдi 
на запропонованi Вам запитання. Проcимо вiдповiдати cамоcтiйно. Вашi 
вiдповiдi не пiдлягають розголошенню. 

 
1. Який вид комунiкацiй Ви найчаcтiше викориcтовуєте у роботi? 
● Microsoft Outlook; 
● Microsoft Lync; 
● Skype; 
● Телефон; 
● Конференцiї. 
● Друкована продукцiя (корпоративнi журнали) 
 
2. З групою яких зовнiшнiх партнерiв компанiї Ви найчаcтiше cпiлкуєтеcь? 
● Торговельнi агенти 
● Реклама 
● Iншi партнери 
 
3. Якi ви бачите недолiки в комунiкацiях, якими кориcтуєтеcь? 
● немає можливоcтi роздiлити роботу та оcобиcте 
● погано зберiгаєтьcя icторiя (cкладно шукати чи повiдомлення рано 
видаляютьcя) 
● поєднуєтьcя cпiлкування з рiзних питань 
● є технiчнi обмеження (на кiлькicть учаcникiв, платформи, де можна 
викориcтовувати, тощо) 
● необхiднicть перемикання мiж рiзними iнcтрументами 
● iнше 


