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Рис. 3. Графики и таблицы. График «Показатели прибыльности» 
 
Аналогично формируются графики по всем 

направлениям проведенного финансового ана-
лиза. Для формирования аналитических таблиц 
в информационном дереве нужно выбрать 
пункт «Аналитические таблицы». Данный 
пункт состоит из 6 подпунктов, соответствую-
щих направлениям финансового анализа: лик-
видность, финансовая устойчивость, рента-
бельность, оборачиваемость, прибыльность и 

показатели эффективности труда. На рис. 4 
представлена аналитическая таблица раздела 
«Прибыльность». Данная таблица содержит по-
казатели всех рассчитываемых коэффициентов, 
которые определены для вида финансового 
анализа «Прибыльность» за указанный период 
для проведения анализа. Аналогично форми-
руются и другие результирующие таблицы 
данного программного модуля. 

 

 
 

Рис. 4. Графики и таблицы. Таблица «Рентабельность» 
 
Если у пользователя возникает необходимость 

сохранить результаты финансового анализа в ви-
де архивного документа, он может воспользо-
ваться пунктом меню отчеты, «Архив». 

После того как анализ финансовой деятель-
ности проведен, можно сформировать отчет по 
выбранным направлениям финансового анализа 
с помощью пиктограммы со значком MS Word 
и распечатать его с помощью кнопки с изобра-
жением принтера. Отчет с помощью OLE тех-

нологий формируется в виде файла формата 
Microsoft Word. 

В программе предусмотрен также экспресс-
анализ, который можно произвести с помощью 
пункта меню «Отчеты», «Экспресс-анализ» (рис. 5). 
Данный отчет формируется только за текущий 
период. С помощью пиктограмм, которые нахо-
дятся в правом углу формы, можно распечатать 
или сохранить в файл формата MS Word. 



Вестник ПВГУС. Серия Экономика 

 132 

Важность экспресс-анализа обусловлена 
тем, что не всегда у пользователя (акционера, 
инвестора, кредитора) есть возможность про-
вести всесторонний, детальный, углубленный 
экономический анализ. Часто возникает необ-
ходимость именно в оперативной, обзорной 
оценке финансового состояния. Поэтому в про-
цессе управления текущей деятельностью 
предприятий большая роль отводится экспресс-
анализу, позволяющему быстро и своевременно 
получить основную информацию, необходи-
мую для оперативного управления. Финансовое 
состояние предприятия характеризуется систе-

мой показателей, отражающих на фиксирован-
ный момент времени способность субъекта хо-
зяйствования финансировать свою деятель-
ность и своевременно рассчитываться по своим 
обязательствам. Устойчивое финансовое со-
стояние является результатом рационально ор-
ганизованной системы управления внутренни-
ми и внешними факторами, определяющими 
результаты деятельности предприятия [3]. Та-
ким образом, экспресс-анализ проводится с це-
лью получения наглядной оценки финансового 
состояния и динамики развития предприятия.  

 

 
 

Рис. 5. Отчет «Экспресс-анализ» 
 
Смысл экспресс-анализа заключается в от-

боре небольшого количества наиболее значи-
мых и сравнительно несложных в исчислении 
показателей, сравнении фактических значений 
показателей с нормативами, а также в отслежи-
вании показателей в динамике. 

Экономический и финансовый анализ ре-
зультатов хозяйственной деятельности пред-
приятия позволяет разработать конкретную 

стратегию и тактику по его развитию, выявле-
нию и оценке резервов роста прибыли и рента-
бельности и способов их мобилизации. Следует 
отметить, что это достаточно трудоемкий про-
цесс, занимающий большое количество време-
ни. Выходом из такой ситуации является ис-
пользование современных корпоративных ин-
формационных систем, охватывающих дея-
тельность всего предприятия в целом. Но не все 
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корпоративные системы помимо учетных со-
держат в себе аналитические модули. Внедре-
ние дополнительных аналитических модулей в 
уже существующие корпоративные информа-
ционные системы является наиболее оптималь-
ным и экономически выгодным решением. 
Именно таким является программный модуль 

«Финансовый анализ», разработанный для КИС 
«ИЛАДА» и описанный в данной статье.  

Профессиональное управление финансами 
требует квалифицированного их изучения. 
Именно благодаря анализу может быть сфор-
мирована достоверная информационная база 
принятия управленческих решений.  
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Анализируются современные подходы к управлению, а также рассматривается управление ин-

формационной системой предприятия на основе использования модели ITIL/ITSM, ставшей в на-
стоящее время неофициальным стандартом в области организации и управления информационными 
технологиями, обобщившим в себе лучший международный опыт. 

 
В условиях перехода к информационному об-

ществу эффективная деятельность предприятий и 
организаций невозможна без использования 
aктуальной, достоверной и полной информации. 
Информация является важнейшим экономиче-
ским ресурсом современного общества. Качест-
венная информация делает действия специали-
стов различных областей экономики целенаправ-
ленными и эффективными. Все более значитель-
ной становится роль современных информацион-
ных технологий, которые обеспечивают практи-
чески неограниченный доступ ко всей сумме ин-
формации и знаний, накопленных как внутри лю-
бой системы организации, так и во внешнем ин-
формационном пространстве. 

В современных условиях сложность инфор-
мационных систем предприятий возрастает, а 
методы и технологии эффективного управления 
их информационной инфраструктурой динами-
чески развиваются. Это является следствием 
появления новых технологий построения ин-

формационных систем, таких как сервис-
ориентированные технологии или технологии, 
управляемые событиями, а также новых про-
граммных сред управления бизнес-процессами, 
ориентированных на процессное управление 
предприятием, и более жестких требований 
пользователей к предоставляемым им инфор-
мационным сервисам. В результате развития 
методов и технологий создаются новые про-
граммные решения для управления информа-
ционной инфраструктурой предприятия. 

Эволюционное развитие теорий управления 
предопределило развитие разнообразных под-
ходов к совершенствованию данной деятельно-
сти (табл. 1). Так, например, управление ин-
формационной системой предприятия как 
функция реализуется через выполнение ряда 
управленческих действий, получивших назва-
ние функций управления. Один из основопо-
ложников данной теории, А. Фaйоль, выделил 
пять исходных функций управления [5].  

 
Таблица 1 

Анализ современных подходов к управлению 
 
Название 
подхода Сущность подхода Особенности 

Функциональный  
подход 

Управление с точки зрения функциональ-
ного подхода представляется как совокуп-
ность функций, которые нужно выполнять 
для удовлетворения потребности системы в 
управлении 

Рассмотрение управления как функции 
связано с разработкой состава и содер-
жания управленческой деятельности, а 
также взаимосвязи функций в простран-
стве и времени 

Процессный  
подход 

Управление является процеcсом и состоит 
из cовокупности непрерывных взаимосвя-
занных действий, каждое из которых, в 
свою очередь, также является процессом 
или подпроцеcсом [2]. Эти подпроцеcсы 
являются управленческими функциями 

В отличие от административного управ-
ления, процеcсный подход рассматривает 
функции управления во взаимосвязи, и в 
этом заключается их принципиальное 
различие 
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Продолжение табл. 1 
Название 
подхода Сущность подхода Особенности 

Ситуационный под-
ход 

В соответствии с теорией ситуационного 
подхода организация внутри предприятия 
является реакцией на различные по приро-
де воздействия факторов внешней среды. 
Cитуация является центральным моментом 
данного подхода и означает конкретный 
набор различных обстоятельств, влияющих 
на производственную деятельность пред-
приятия или организации. Число факторов 
внешней cреды, которые воздействуют на 
производственную систему предприятия, 
значительно, но из этого многообразия вы-
деляют только основные  

Данный подход значительно расширил 
практическое применение теории систем. 
С точки зрения ситуационного подхода 
необходимо определить основные внут-
ренние и внешние переменные, которые 
влияют на производственные системы. В 
соответствии с этим подходом все из-
вестные концепции и методики должны 
быть адаптированы и применены к кон-
кретным cитуациям 

Системный  
подход 

Cистемный подход подразумевает учет 
всех взаимосвязей между элементами 
предприятия, изучение отдельных струк-
турных частей, а также выявление роли 
каждого элемента системы в общем 
процеcсе осуществления проекта и, наобо-
рот, воздействия проекта в целом на его 
отдельные элементы. Суть cистемного 
подхода в менеджменте заключается в 
представлении организации или предпри-
ятия как системы  

Применение теории систем и системного 
анализа к управлению значительно упро-
стило для менеджеров задачу изучения 
организации в единстве составляющих ее 
частей, которые взаимосвязаны с внеш-
ней средой. Cистемный подход объеди-
нил основные подходы и методы всех 
управленческих школ, которые в разное 
время доминировали в теории и практике 
управления 

Маркетинговый под-
ход 

Маркетинговый подход подразумевает на-
стройку управляющей подсистемы систе-
мы управления при решении любых задач, 
направленных на удовлетворение запросов 
потребителей 

При использовании маркетингового под-
хода основными приоритетами выбора 
критериев управления являются: эконо-
мия ресурсов потребителей за счет более 
высокого качества объекта, качества сер-
виса и т. д.; экономия производственных 
ресурсов за счет реализации фактора 
масштабности, достижений научно-
технического прогресса, совершенство-
вания системы менеджмента качества; 
повышение качества объекта в соответ-
ствии с потребительскими запросами 

Интеграционный 
подход 

Интеграционный подход к управлению на-
правлен на исследование и усиление взаи-
мосвязей: между субъектами управления 
по горизонтали; между стадиями жизнен-
ного цикла объекта управления; между 
уровнями управления по вертикали; между 
отдельными подсистемами и компонента-
ми системы инновационного менеджмента 

Объединение отдельных подсистем и 
компонентов системы управления обес-
печивается углублением и конкретизаци-
ей взаимосвязей между ними, а также 
количественным выражением этих взаи-
мосвязей 

Поведенческий под-
ход 

Поведенческий подход направлен на ока-
зание помощи в осознании работником 
творческих способностей и возможностей. 
В основе данного подхода лежат концеп-
ции поведенческих наук по проектирова-
нию и управлению предприятия 

Целью поведенческого подхода является 
повышение эффективности организации 
за счет повышения эффективности ее че-
ловеческих ресурсов 

 
Основные положения процессного подхода 

широко применяются в настоящее время, при 
этом все функции управления рассматриваются 
как взаимосвязанные. Процессный подход был 
впервые предложен научной школой администра-
тивного управления, которая пыталась описать 
функции менеджера, однако они считали, что все 
функции не зависят друг от друга [5]. Один из ос-

новоположников процессного подхода, Анри 
Фaйoль [1, 2], предложил следующий список ис-
ходных функций: планирование, организaция, 
распоряжение, координация и контроль. 

Многие современные экономисты [1, 2, 5] 
предлагают другие списки функций, отличаю-
щиеся от вышепредложенного, в которые вхо-
дят: организация, планирование, мотивация, 



Вестник ПВГУС. Серия Экономика 

 136 

координация, распорядительство (командова-
ние), руководство, коммуникация, контроль, 
исследование, принятие решений, оценка, под-
бор персонала, ведение переговоров и другие. 
Американские экономисты М. Mеcкон, М. 
Aльбeрт, Ф. Xедoури [5] предложили процесс 
управления свести к четырем взаимосвязанным 
функциям, таким как планирование, организа-
ция, контроль и мотивация. Все перечисленные 
управленческие функции имеют две основопо-
лагающие характеристики: требуют принятия 
решений; предусматривают коммуникацию и 
обмен информацией. Таким образом, обеспечи-
вается связь управленческих функций, которая 
называется связующим процессом [1, 5]. 

Системная методология в менеджменте по-
лучила весомое признание и повсеместное рас-
пространение уже во второй половине двадца-
того века. Достижения научно-технического 
прогресса, которые обеспечили повсеместное 
распространение автоматизации производст-
венных процессов, также стали оказывать свое 
интенсивное воздействие и на процессы управ-
ления. Востребованной оказалась такая наука, 
как кибернетика, научная теория которой по-
зволила объяснить многие закономерности ав-
торегулирования в биологии, физике, технике. 
Появилась возможность применения вышепе-
речисленных закономерностей в теории и прак-
тике управления социально-экономическими 
организациями. В России это нашло примене-
ние в первую очередь в проектировании авто-
матизированных систем управления (АСУ), а 
затем уже и в формировании системного под-
хода ко всем процессам организации и управ-
ления в социально-экономических структурах. 
Из трудов зарубежных научных исследователей в 
области управления, признававших системный 
подход как один из универсальных инструментов 
менеджмента, в России получили известность ра-
боты Р. Джoнсона, Ф. Kаста, Д. Pозенцвейла, 
С. Oптнера, С. Янга, Дж. Pиггса, М. Х. Mескона и др.  

Системный подход вошел в современную 
теорию организации и управления как особая 
методология научного анализа и мышления. 
Способность к системному мышлению стала 
одним из требований к современному менед-
жеру. Системный подход рассматривает пред-
приятие или организацию как открытую систе-
му, состоящую из нескольких взаимосвязанных 
подсистем. Теория систем и системный анализ 
позволяет руководителям понять взаимосвязь 
между отдельными частями предприятия и ме-
жду ним и внешней средой. 

В последние годы мы стали все чаще убеж-
даться в том, что практически все существую-
щие в природе взаимосвязи имеют информаци-

онный характер. Ведь именно информация оп-
ределяет направление движения материи, 
именно она является носителем смысла всех 
процессов, происходящих в природе и общест-
ве [2]. Осознание главенствующей роли ин-
формации в природе и социальных явлениях и 
стало причиной появления нового фундамен-
тального метода научного познания, который по-
лучил наименование информационного подхода. 
Суть этого метода заключается в том, что при 
изучении любого объекта, процесса или явления 
в природе и обществе в первую очередь выявля-
ются и анализируются наиболее характерные для 
них информационные аспекты, которые сущест-
венным образом определяют их состояние и раз-
витие [2, 5]. Научная практика показала, что ис-
пользование метода информационного подхода 
позволяет увидеть многие, казалось бы, уже хо-
рошо изученные объекты, процессы и явления в 
совершенно новом свете. При этом часто удается 
выявить их ранее не замеченные качества, кото-
рые оказываются очень важными для понима-
ния глубинной сущности рассматриваемых яв-
лений и определения возможных тенденций их 
дальнейшего развития. 

Объективно говоря, нужно заметить, что, 
как и любой другой научный метод, информа-
ционный подход дает исследователю возмож-
ность увидеть изучаемое им целостное явление 
природы или общества лишь во вполне опреде-
ленном, информационном ракурсе. Однако этот 
информационный «срез» рассматриваемого яв-
ления зачастую оказывается настолько инфор-
мативно емким и наглядным, что позволяет 
ученому гораздо быстрее понять главные при-
чины развития тех или иных процессов, в глу-
бине которых, как правило, оказываются скры-
тыми именно информационные процессы. 

Таким образом, информационный подход 
можно рассматривать как дальнейшее развитие 
метода системного подхода, которое дает уче-
ному новые возможности для исследования 
сложных объектов, процессов и явлений в при-
роде и обществе на основе использования об-
щих свойств и закономерностей проявления 
информационных процессов. 

Объединение теорий информационного и 
процессного подходов нашли свое практиче-
ское применение в управлении информацион-
ной службой (ИТ-службой) предприятия в виде 
концепции и модели управления качеством ин-
формационных услуг (Information Technology 
Service Management – ITSM, управление ИТ-
услугами) [4]. Бизнес-процессы сегодня нераз-
делимы с программными приложениями, тех-
ническими ресурсами и деятельностью персо-
нала информационной службы, поэтому каче-
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ство работы последних становится важнейшим 
фактором, определяющим эффективность дея-
тельности предприятия в целом. 

Модель ITSM является открытой для изме-
нения со стороны пользователей и описывает 
совокупность процессов информационной 
службы, понятийный аппарат, на основе кото-
рых целесообразно строить бизнес-процессы 
ИТ-службы. Это позволяет настраивать про-
цессы ITSM для применения в условиях кон-
кретного предприятия. Существует большое ко-
личество инструментальных средств, реализую-
щих модели процессов ITSM, разработанных 
компаниями-консультантами и производителями 
программного обеспечения управления инфор-
мационной инфраструктурой предприятия.  

Модель ITSM, разработанная в рамках про-
екта ITIL (IT Infrastructure Library – библиотека 
инфраструктуры информационных техноло-
гий), описывающая процессный и информаци-
онный подходы к предоставлению и поддержке 
информационных услуг [4]. Данная модель по-
лучила наибольшую известность в силу того, 

что предоставление и поддержка информаци-
онных услуг является первичной задачей ИТ-
службы предприятия. В отличие от более тра-
диционного функционального подхода к орга-
низации деятельности информационной служ-
бы ITSM рекомендует сосредоточиться на кли-
енте и его потребностях, на информационных 
услугах, предоставляемых пользователю ин-
формационными технологиями, а не на них са-
мих. При этом процессная организация предос-
тавления услуг и наличие заранее оговоренных 
уровней параметров эффективности позволяет 
информационной службе предоставлять каче-
ственные информационные услуги, измерять и 
улучшать их качество. 

Особенностью проекта ITIL/ITSM является 
свобода использования его результатов, модель 
может быть использована в точном соответст-
вии с текстом книг ITIL либо адаптирована 
пользователем, а также она применима к орга-
низациям любого размера и любой отраслевой 
принадлежности.
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УПРАВЛЕНИЕ ИТ-ПРОЦЕССАМИ  
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Система управления качеством продукции и услуг оказывает одно из ведущих влияний на эконо-

мические показатели компании. Существенную роль в такой системе занимают информационные 
ресурсы. Рассматриваются подходы к управлению ИТ-процессами как часть системы менеджмен-
та качества организации. 

 
Управление качеством – сравнительно мо-

лодое научное направление, сформированное в 
ХХ столетии. Конкурентная борьба за рынки 
сбыта явилась основным двигателем развития 
теории управления качеством продукции. С 
другой стороны, огромное предложение това-
ров и всевозможных услуг привело к тому, что 
у потребителей появилось желание приобретать 
товары и услуги высшего качества. Таким об-
разом, новые подходы к производству качест-
венных товаров и услуг позволяют оперативно 
применять различные методы для управления 
процессами на предприятии, направленные на 
устранение причин неудовлетворительного 
функционирования.  

Проблемы, связанные с выпуском качест-
венной продукции и оказанием услуг, уже дол-
гое время волнуют все коммерческие организа-
ции. Чем бы ни занималась организация, какие 
бы услуги ни оказывала населению, вопрос ор-
ганизации деятельности внутри компании в со-
ответствии с правилами, гарантирующими воз-
можность выпуска качественного продукта (ус-
луги или продукции), является актуальным. В 
современном развитии предприятий существу-
ет множество способов повышения качества. 
Реорганизация внутренних бизнес-процессов, 
их мониторинг и улучшение позволяют моби-
лизовать внутренние резервы предприятия и 

тем самым повысить конкурентоспособность. 
Конечно, на повышение показателей организа-
ции влияет комплекс мер. Огромное значение 
имеет квалификация персонала, техническое 
оснащение предприятия. Управление качеством 
осуществляется в рамках системы менеджмента 
качества организаций. В нашем государстве в 
конце ХХ века также разрабатывались и были 
внедрены на крупных промышленных пред-
приятиях различные подходы к управлению ка-
чеством продукции. Можно вспомнить сле-
дующие системы: 

• Бездефектного изготовления продукции (БИП). 
• Бездефектного труда (CБT). 
• KАHAPCПИ (качество, надежность, ре-

сурс с первых изделий). 
• Pыбинская HOTПУ (научная организация 

труда, производства и управления). 
• Система научной организации работ по 

увеличению моторесурса (HOPM). 
Все описанные системы, как и западные на-

учные подходы, имели свои положительные и 
отрицательные стороны. Одним из существен-
ных недостатков является то, что они осущест-
вляли управление качеством только на стадии 
производства и проектирования. При этом все 
остальные стадии жизненного цикла оставались 
без управления данными системами. Отчасти 
это было связано с экономическим и политиче-
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ским укладом страны, дефицитом продукции и 
недостаточным количеством услуг, оказывае-
мых населению. 

Научный подход к управлению качеством 
выпускаемой продукции позволил ученым 
ССCР обобщить полученный опыт и на основе 
проведенного анализа совместного научно-
производственного эксперимента развивать 
данное направление дальше. 

Результатом такого развития стала система, 
внедренная на промышленных предприятиях 
Львовской области. Научно-исследовательские 
институты, в частности BHИИCa и HПO Система 
Госстандарта СССР, в конце 1970 года разработа-
ли Комплексную систему управления качеством 
продукции (КCУКП). Эта система включала в себя 
все наиболее прогрессивные элементы ранее раз-
работанных систем. Она стала первой системой 
управления качеством, в которой организаци-
онно-техническими основами управления стали 
стандарты предприятия. Использований стан-
дартов предприятия позволило улучшить со-
гласованность действий всех исполнителей. 

КСУПК представляла собой систему меро-
приятий, методов и средств, при помощи кото-
рых целенаправленно устанавливался, обеспечи-
вался и поддерживался требуемый уровень каче-
ства на всех этапах жизненного цикла изделия 
(исследования, проектирования, изготовления, 
реализации, эксплуатации и потребления). 

В Европе и США в направлении систем ме-
неджмента качества была разработана серия 
международных стандартов ИСО 9000. Среди 
основных отличий систем качества по ИCO 
9000 от КCУКП можно выделить следующие: 

• изначальная ориентация на удовлетворе-
ние требований потребителя; 

• проверка потребителем производства по-
ставщика;  

• выбор поставщика комплектующих изде-
лий и материалов; 

• сквозной контроль качества продукции, 
начиная от материалов и кончая утилизацией 
продукции; 

• организация учета и анализа затрат на ка-
чество; 

• идентификация и прослеживаемость мате-
риалов и комплектующих изделий по всему 
циклу производства. 

В рамках стандартов серии ИCO 9000 
управление ИТ-процессами не рассматривалось 
отдельно, только в рамках общей структуры 
процессов организации. К концу XX века 
сформировалось понимание критичности ИТ-
процессов как одной из важнейших сторон ус-
пешности и эффективности общей системы ме-
неджмента организации. В данном направлении 

стали разрабатываться различные подходы и 
методологии, ставшие потом основой для раз-
работки стандартов. 

Такой основой для многих западных стан-
дартов и решений в области управления ИT 
процессами в экономике и производстве стала 
методология ITIL – Information Technology 
Infrastructure Library как модель управления ка-
чеством выпускаемой продукции предприятия, 
являющейся развитием и процессного подхода 
на базе методологии SADT. С методологией 
ITIL также связывают стандарты организации 
ИТ-службы. ITIL первоначально была набором 
примерно 60 книг, созданным в конце 1980-х 
CCTA (Central Communications and Telecom 
Agency) правительства Великобритании из со-
вокупности передового опыта для IT. 

Для многих крупных организаций актуален 
вопрос квалификации специалистов, четкое по-
нимание того, какие процессы протекают в ком-
пании, какой вклад каждое подразделение вносит 
в общий оборот компании. Использование мето-
дологии ITIL позволяет сделать процессы орга-
низации «прозрачными». Методики ITIL помо-
гают в организации вопросов, связанных с консо-
лидацией управленческих, интеллектуальных и 
финансовых ресурсов организации. 

В современных условиях развития предпри-
ятий и организаций процесс управления стано-
вится все более сложным. Руководители при-
ходят к пониманию необходимости оптимиза-
ции всех бизнес-процессов организации. В ка-
ждой организации особое место занимает про-
цесс управления качеством выпускаемой про-
дукции или оказываемых услуг. В таком про-
цессе важно не только правильно выстроить 
информационные потоки, но и обеспечить опе-
ративное управление ими. На сегодняшний 
день рынок предоставляет широкий выбор го-
товых программных средств, платформ разра-
ботки программных продуктов. Ошибки, до-
пущенные при формировании подхода к авто-
матизации, могут в дальнейшем привести к са-
мым негативным последствиям. Это связано 
прежде всего с тем, что ИТ-подразделения, так 
же как и производственные подразделения, 
оказывают влияние на качество продукции и на 
результат коммерческой деятельности органи-
зации в целом. Уже давно назрела необходи-
мость четко обосновывать перед производст-
венными подразделениями направления разви-
тия информационных технологий в компании и 
преимущества выбранных ИТ-решений. Если 
рассмотреть проблемы автоматизации органи-
заций, то можно увидеть общие трудности. Это 
множество мелких программных продуктов в 
различных подразделениях, низкоэффективное 
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использование интеллектуального потенциала, 
ограниченная масштабируемость решений в 
области ИТ-технологий. Подобный подход к 
организации процесса автоматизации приводит 
к несогласованности принятия решений, про-
блемам защиты информации, замкнутости под-
разделений и дублированию документов и 
функций. Для любого предприятия становится 
актуальным вопрос выбора платформы автома-
тизации и методологического подхода к про-
цессу автоматизации организации.  

Российские компании во многом пытаются 
опираться на стандарты ITIL, но результатов да-
же частичного их внедрения мало и продвигается 
такое внедрение медленно. Во многом этот про-
цесс подвержен влиянию различных факторов. 

Развитие методологии ITIL в направлении 
интеграции ее в систему менеджмента органи-
зации привело к появлению концепции ITSM – 
IT Service Management.  

ITSM – относительно новая концепция 
управления ИТ-подразделениями. Ее сущность 
очень хорошо характеризуется следующим вы-
ражением: «Провайдеры ИТ-сервисов более не 
могут позволить себе концентрироваться на 
технологиях и своей внутренней организации. 
Теперь им нужно принять во внимание качест-
во сервисов, которые они предоставляют, и 
сфокусироваться на отношениях с заказчика-
ми». Или другими словами, суть ITSM в совре-
менном ее понимании заключается в необхо-
димости перехода от традиционной модели, где 
главная цель – это собственно поддержка ИТ-
инфраструктуры, к схеме, ориентированной на 
обслуживание основного бизнеса компании. 
Решение такой задачи осложняется тем, что для 
этого потребуется довольно радикально пере-
смотреть общее позиционирование сервисных 
ИТ-подразделений в структуре компаний. 

То есть основная идея ITSM заключается в 
том, чтобы ИТ-отдел перестал быть вспомога-
тельным элементом для основного бизнеса 
компании, ответственным только за работу от-
дельных серверов, сетей и приложений. ИТ-
отдел должен стать полноправным участником 
бизнеса, выступая в роли поставщика сервисов 
для бизнес-подразделений, а отношения между 
ними формализуются как отношения «постав-
щик сервисов – потребитель сервисов». Бизнес-
подразделение формулирует свои требования к 
необходимому спектру сервисов и их качеству, 
а ИТ-подразделения поддерживают и развива-
ют информационную инфраструктуру компа-
нии таким образом, чтобы она была в состоя-
нии обеспечить запрошенный сервис с задан-
ным качеством. 

Полный переход на сервисную основу по-
зволит ИТ-подразделениям любой компании не 
только превратиться из затратного подразделе-
ния в центр получения прибыли, но и предла-
гать свои ИТ-услуги за пределами собственной 
организации, перейдя тем самым к статусу де-
партамента с независимым бюджетом. 

Важнейшая составляющая реализации ITSM – 
разработка формализованных процессов ИТ-
отдела. Для каждого процесса определяются 
последовательность выполнения работ, необ-
ходимые ресурсы и затраты времени, средства 
автоматизации и контроля качества. Кроме то-
го, если процесс четко определен и документи-
рован, включая входные параметры и результа-
ты выполнения, можно измерить его произво-
дительность. Это особенно важно, когда перед 
ИТ-отделом стоит задача реализации сервиса 
заданного качества за определенную стоимость. 
А это позволит совершенствовать процесс и 
вносить необходимые изменения в упреждаю-
щем режиме – еще до того, как произошел сбой 
в реализации сервиса. 

IТSM не касается подробностей и деталей 
технического управления процессами, управле-
ние ИT-сервисами направлено на обеспечение 
реализации бизнес-процессов и на структури-
рование внутренней организации работы и дея-
тельности ИТ-подразделения. 

Реализация ITSM также включает в себя фор-
мализацию регламентов работы сотрудников и 
подразделений ИТ, определение зон ответствен-
ности и полномочий персонала, критерии качест-
ва работы и формирование механизмов контроля 
и мониторинга состояния процессов. 

Концепция IТSM находит свое отражение во 
многих подходах и методологиях, включая:  

• CobiT (Control Objectives for Information 
and Related Technology) – стандарт в области 
контроля за информационными технологиями;  

• S3M (The Software Maintenance Maturity 
Model) – модели зрелости обслуживания ПО;  

• ASL (Application Services Library) – биб-
лиотека сервис-приложений;  

• MOF (Microsoft Operations Framework) – 
техническое руководство для поддержки и 
управления решениями и сервисами производ-
ственных систем, построенных на продуктах и 
технологиях Microsoft и другие.  

Таким образом, внедрение IТSМ позволит 
сделать информационную структуру удобным и 
надежным инструментом бизнеса, позволяю-
щим сохранять заданное качество информаци-
онных услуг, добиваться конкурентных пре-
имуществ основного бизнеса и управлять своей 
рентабельностью. 
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Развитие нормативной базы методологии 
IТIL привело к появлению международного 
стандарта ISO 20000:2005. Этот стандарт явля-
ется обобщением мирового опыта в организа-
ции управления ИT-сервисами и применим к 
любой организации вне зависимости от отрасли 
и размеров, в деятельности которой ИT-
сервисы играют важную роль. Стандарт опре-
деляет требования и взаимосвязанные процес-
сы, необходимые для создания и эффективного 
использования системы менеджмента. В нем 

предлагаются универсальные критерии, по ко-
торым можно объективно оценивать возможно-
сти компании при выполнении требований 
пользователей с учетом особенностей бизнеса. 

Стандарт состоит из двух частей:  
ISО 20000-1:2005 «Information technology – 

Service management. Part 1: Specification» пред-
ставляет собой подробное описание требований 
к системе менеджмента ИТ-сервисов и ответст-
венность за инициирование, выполнение и под-
держку в организациях (рис. 1).  

 
Процессы предоставления услуг

Управление 
мощностью

Управление 
непрерывностью и 
доступностью услуг

Управление 
информационной 
безопасностью

Бюджетирование и учёт
затрат на услуги ИТ

Управление уровнем услуг

Подготовка отчетности по 
услугам

Процессы контроля

Управление конфигурациями
Управление изменениямиПроцесс

релиза

Управление релизами

Процессы 
отношений

Управление 
подрядчиками

Управление 
отношениями с 
потребителями

Процессы решения

Управление инцидентами

Управление проблемами

 
 

Рис. 1. Группы процессов стандарта ИСО 20000 
 
Эта часть состоит из 10 разделов, 13 процес-

сов, собранных в пять ключевых групп:  
• Процессы предоставления сервисов 

(Service delivery process): в группу входят 
управление уровнем сервисов, управление не-
прерывностью и доступностью, управление 
мощностями, отчетность по предоставлению 
сервисов, управление информационной безо-
пасностью, бюджетирование и учет затрат. 

• Процессы управления взаимодействием 
(Relationship processes): эта область включает в 
себя управление взаимодействием с бизнесом, 
управление поставщиками. 

• Процессы разрешения (Resolution 
processes): разработчики стандарта фокусиру-
ются на инцидентах, которые удалось предот-
вратить или успешно разрешить, – управление 
проблемами, управление инцидентами. 

• Процессы контроля (Control processes): в 
данном разделе рассматриваются процессы 
управления изменениями и конфигурациями. 

• Процессы управления релизами (Release 
process): речь идет о выработке новых и кор-
рекции уже имеющихся решений. 

Как можно видеть, данная часть стандарта 
посвящена регламентированию процедур, свя-
занных с организацией процессов. Рассматри-
ваемый стандарт – это методика управления 
информационной структурой предприятия. 
Обобщенные критерии, представленные в 
стандарте, позволяют просчитать возможности 
организации при оказании ИТ-услуг. Методика 
работы, представленная в стандарте, позволяет 
выработать стратегию не только оказания ИТ-
услуг сторонним организациям, но и провести 
аудит собственных информационных ресурсов 
и разработать план их дальнейшего развития.  

ISO 20000-2:2005 «Information technology – 
Service management. Part 2: Code of Practice» – 
это практические рекомендации по процессам, 
требования к которым сформулированы в пер-
вой части. Является руководством для аудито-
ров и компаний, намеренных пройти сертифи-
кацию. Содержит 10 разделов. 
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Применение стандарта ИСО 20000 позволя-
ет организации выстроить структуру управле-

ния ИТ-процессами на разных уровнях системы 
управления организацией (рис. 2). 

 

 
 

Рис. 2. Модель управления процессами ИСО 20000 
 
Модель управления процессами (модель 

зрелости) помогает компаниям оценивать ре-
зультативность собственных лучших практик, 
используемых в процессах предоставления ИТ-
сервисов, и состоит из пяти уровней. На первом 
уровне находятся компании, которые опреде-
лили внутренние процессы и описали их по 
своему пониманию. 

На втором уровне находятся организации, 
внедрившие процессы в соответствии с мето-
дологией ITIL, но не определившиеся с тем, как 
можно оценить степень внедрения. Третий уро-
вень относится к компаниям, которые опира-
ются на рекомендации документов BSI BIP 
0005 и PD 0015:2002. 

На четвертом уровне находятся организации, 
создавшие систему управления сервисом в соот-
ветствии со стандартом ISO/IEC 20000-2:2005. 

К пятому уровню зрелости относятся ком-
пании, подтвердившие соответствие дейст-
вующей системе управления ИТ-сервисами и 
требованиям стандарта ISO/IEC 20000-1:2005 и 
прошедшие сертификацию.  

Оценка соответствия ИТ-сервисов требова-
ниям ISO 20000-1:2005 позволяет представить 
объем нереализованных требований. Кроме то-
го, удается запланировать их выполнение с 
учетом рекомендаций ISO 20000-2:2005, биб-
лиотеки ITIL или любой другой методологии. 
Внедрение ISO 20000-2:2005 или ITIL не явля-

ется обязательным требованием соответствия 
стандарту ISO 20000-1:2005, но использование 
практик, упоминаемых в ISO 20000-2:2005 или 
ITIL, делает этот процесс гораздо более про-
стым и ясным. 

Кроме того, в стандарте выдвигаются требо-
вания к мере ответственности руководителей 
компании, предоставляющей ИТ-сервисы, а 
также к управлению документацией, компетен-
ции, осведомленности и подготовке персонала. 

Чтобы обеспечить интегрированный подход 
к оказанию высококачественных и эффективных 
ИТ-сервисов, стандарт ISO 20000:2005 предлага-
ет переход к сервисной модели ИТ, который реа-
лизуется путем разработки и внедрения формаль-
ной системы управления ИТ-сервисами (СУИС). 
CУИC позволяет повысить уровень капитали-
зации предприятия и способствует его призна-
нию на международном уровне.  

Таким образом, ISO 20000:2005 предостав-
ляет, во-первых, средства для оценки и измере-
ния эффективности деятельности внутренней 
организации ИТ. Во-вторых, стандарт направ-
лен на реализацию задач, связанных с проведе-
нием тендеров при выборе внешнего постав-
щика ИТ-сервисов. Независимая сертификация 
по этому стандарту позволяет организациям 
продемонстрировать своим клиентам соответ-
ствие качества оказываемых услуг лучшим ми-
ровым практикам. 
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ТЕХНОЛОГИЯ ФОРМИРОВАНИЯ И ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ РЕЗЕРВА 
УПРАВЛЕНЧЕСКИХ КАДРОВ НА ГОСУДАРСТВЕННОЙ СЛУЖБЕ 

 
 Ключевые слова: кадровый резерв, резерв управленческих кадров, органы государственной вла-

сти, государственная служба, должности гражданской службы. 
 
Определены методические аспекты формирования и использования резерва управленческих кад-

ров органов государственной власти. 
 
Формирование и эффективное использование кадрового резерва является неотъемлемым элемен-

том кадровой работы в органах государственной власти, имеющим законодательное закрепление. 
Особое значение в системе кадрового резерва органов государственной власти имеет резерв управ-
ленческих кадров, являющийся одним из источников формирования нового поколения управленче-
ских кадров, в том числе первых руководителей органов государственной власти.  

Анализ законодательства, а также сложившейся практики работы с кадровым резервом позволил 
создать технологию формирования и функционирования резерва управленческих кадров на государ-
ственной службе, представленную на рис. 1.  

 
 1. Подготовительный этап 

2. Оценка кандидатов, комплектование 
резерва 

3. Подготовка кадрового резерва 

4. Адаптация гражданского служащего 
к новой должности 

 
 

Рис. 1. Технология формирования и функционирования резерва управленческих кадров  
на государственной службе 

 
Подробнее остановимся на каждом из выде-

ленных этапов.  
На первом – подготовительном – этапе ор-

гану власти необходимо провести ряд органи-
зационных мероприятий:  

• определить потребности в формировании 
кадрового резерва – определить должности, 
подлежащие кадровой замене, или перспектив-
ные направления развития с гипотетической 
кадровой структурой;  

• назначить оценочную комиссию, обучить 
ее выполняемым видам деятельности, согласо-
вать критерии и требования ее работы;  

• выработать регламент проведения процеду-
ры формирования и развития кадрового резерва;  

• принять положение о самой процедуре;  
• назначить заказчиков данного процесса и 

его координаторов;  
• разработать технические документы и 

формы для заполнения как на подготовитель-
ном этапе работы, так и для работы комиссии и 
обратной связи с резервистами;  
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• провести информационную кампанию в от-
ветственных за данный процесс подразделениях; 

• составить список кандидатов в кадровый ре-
зерв и провести с ними разъяснительную работу. 

В рамках решения первой задачи – опреде-
ление потребностей – необходимо: 

- определить фактическую численность 
сформированного на данный момент кадрового 
резерва; 

- установить уровень выбытия из кадрового 
резерва гражданских служащих (граждан); 

- выявить уровень «текучести» кадров в го-
сударственном органе в разрезе категорий и 
групп должностей гражданской службы; 

- изучить перспективы организационно-
штатных изменений, развития функций госу-
дарственного органа; 

- сформировать список должностей, для за-
мещения которых будет формироваться кадро-
вый резерв. 

При формировании резерва необходимо 
стремиться к тому, чтобы его структура и чис-
ленность были оптимальными, т. е. отражали 
структуру должностей и функций государст-
венного органа.  

Основным показателем прогноза вакансий 
является срок ожидаемого высвобождения 
должности в связи с предполагаемыми пере-
мещениями (должностное продвижение, уволь-
нение, выход на пенсию и пр.). Вакансии в свя-
зи с увольнением определяются на основе 
среднестатистических данных о числе увольне-
ний по категориям должностей за ряд лет.  

При этом необходимо учитывать, что коли-
чество лиц, зачисленных в кадровый резерв, не 
должно соотноситься исключительно с расчет-
ными средними показателями «текучести» кад-
ров. На каждую должность потенциально 
должны претендовать несколько гражданских 
служащих (граждан), включенных в кадровый 
резерв. В связи с этим на каждую должность 
может быть установлен коэффициент резерви-
рования, т. е. количество кандидатов из резерва 
на одну должность. 

Целевой аудиторией при формировании 
кадрового резерва является группа сотрудни-
ков, потенциально способных к занятию ва-
кантной или вновь создаваемой позиции (или 
же к определенной профессиональной или 
управленческой карьере), отвечающих требо-
ваниям, предъявляемым должностью того или 
иного ранга, подвергшихся конкурсному отбо-
ру и прошедших систематическую целевую 
квалификационную подготовку. 

Важным шагом данного этапа работы с кад-
ровым резервом на государственной службе 
является создание информационной системы – 

федерального портала управленческих кадров, на 
котором аккумулируются резюме соискателей и 
вакансии государственной гражданской службы.  

На втором этапе для комплексной оценки 
кандидатов в кадровый резерв (равно как и на 
замещение вакантных государственных долж-
ностей) используются качественные признаки, 
которые оказывают различное влияние на эту 
оценку. К таким качественным признакам в со-
ответствии с действующим законодательством 
и передовой практикой относятся: 

− образование (статья 12 Федерального закона 
«О государственной гражданской службе Россий-
ской Федерации» от 27 июля 2004 года № 79-ФЗ); 

− стаж гражданской службы (государствен-
ной службы иных видов) или стаж (опыт) рабо-
ты по специальности для федеральных граж-
данских служащих (статья 12 Федерального за-
кона «О государственной гражданской службе 
Российской Федерации» от 27 июля 2004 года 
№ 79-ФЗ; Указ Президента Российской Феде-
рации от 27 сентября 2005 г. № 1131 «О квали-
фикационных требованиях к стажу государст-
венных гражданских служащих (государствен-
ных служащих иных видов) или стажу работы 
по специальности для федеральных государст-
венных гражданских служащих»); 

− уровень профессиональных знаний, необ-
ходимых для исполнения должностных обязан-
ностей (в соответствии со статьей 12 Феде-
рального закона «О государственной граждан-
ской службе Российской Федерации» от 27 ию-
ля 2004 года № 79-ФЗ устанавливаются норма-
тивным актом государственного органа с уче-
том его задач и функций); 

− уровень навыков, необходимых для испол-
нения должностных обязанностей (в соответст-
вии со статьей 12 Федерального закона «О госу-
дарственной гражданской службе Российской 
Федерации» от 27 июля 2004 года № 79-ФЗ уста-
навливаются нормативным актом государствен-
ного органа с учетом его задач и функций); 

− уровень профессионально-этических ка-
честв государственных гражданских служащих 
(статья 18 Федерального закона «О государст-
венной гражданской службе Российской Феде-
рации», Указ Президента Российской Федера-
ции от 12 августа 2002 г. № 885 «Об утвержде-
нии общих принципов служебного поведения 
государственных служащих»); 

− уровень достигнутых результатов профес-
сиональной служебной деятельности государ-
ственных гражданских служащих (статья 47 
Федерального закона «О государственной гра-
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жданской службе Российской Федерации» от 
27 июля 2004 г. № 79-ФЗ15). 

Мы согласны с мнением ряда исследовате-
лей, что при оценке кандидатов в кадровый ре-
зерв следует учитывать также такие признаки, 
как возраст и мотивация [1]. 

Возрастные ограничения связаны с тем, что 
кадровое резервирование – это процесс, тре-
бующий времени как на подготовку резервиста, 
так и на перспективность процедуры занятия 
должности (как в случае открытия вакансии, 
так и при замещении уже существующей долж-
ности). Это значит, что должен быть определен 
некий оптимальный возрастной «потолок» для 
возможного кандидата, вероятно, свой для ка-
ждой должности и достаточно большой для 
перспективного резерва. Так, в кадровом ме-
неджменте называют цифры 25–35 лет как оп-
тимальный возраст для занятия позиции руко-
водителя среднего звена и 45 лет – высшего. 

Что касается мотивации, то этот критерий 
хотя и является максимально субъективным, 
однако практикой доказано, что сотрудник, не 
ориентированный на профессиональный или 
должностной рост, может и не показать ожи-
даемых от него результатов при занятии ва-
кантной позиции независимо от уровня «вход-
ного» профессионализма. Самым простым спо-
собом выяснить это является вводимая в органе 
власти процедура самовыдвижения кандидатов. 
Альтернативой для нее может стать и опрос 
(анкетирование) кандидатов в случае выдвиже-
ния их в кадровый резерв непосредственными 
линейными руководителями.  

Достаточно новой и слабо апробированной в 
условиях государственной службы является тех-
нология выявления уровня профессионализма 
кандидатов. Во многом это связано с формальным 
характером проведения конкурсных и аттестаци-
онных процедур в условиях государственной гра-
жданской службы. Работающая и эффективно по-
строенная технология конкурсного отбора гаран-
тирует «входной профессионализм», а квалифика-
ционный экзамен и аттестация – его поддержи-
ваемый уровень. Таким образом, данные техноло-
гии в работающем варианте могли бы дать рацио-
нальное и прозрачное основание для возможности 
включения кандидата в кадровый резерв. Однако 
до сих пор эти технологии существуют отдельно 
от оценки уровня результативности и эффективно-
сти деятельности государственного служащего.  
Следующим этапом формирования и функ-

ционирования кадрового резерва является собст-

                                           
15 Для работающих кандидатов. 

венно подготовка специалистов и руководителей, 
включенных в резерв на новые должности.  

При этом ключевым фактором успеха рабо-
ты с кадровым резервом является комплексный 
подход, в соответствии с которым различными 
аспектами работы должны заниматься кадро-
вые службы государственных органов, руково-
дители гражданских служащих, включенных в 
кадровый резерв, а также образовательные уч-
реждения и организации, в которых граждан-
ский служащий проходит стажировку. При 
этом каждая из сторон имеет в распоряжении 
собственные формы и методы работы с кадро-
вым резервом (табл. 1). 

Как видно из таблицы, существует большое 
количество форм подготовки и обучения пер-
сонала в рамках развития кадрового резерва. 
Их выбор зависит от нарабатываемых компе-
тенций, а сроки реализации – от базового уров-
ня развития той или иной компетенции. Назо-
вем те формы развития и обучения, которые, на 
наш взгляд, наиболее применимы для специфи-
ческих условий государственного управления. 
Составление индивидуальных планов про-

фессионального развития гражданского слу-
жащего, включенного в кадровый резерв. В со-
ответствии с Указом Президента Российской 
Федерации от 28 декабря 2006 г. № 1474 «О 
дополнительном профессиональном образова-
нии государственных гражданских служащих 
Российской Федерации», индивидуальный план 
профессионального развития гражданского 
служащего разрабатывается им в соответствии 
с должностным регламентом совместно с непо-
средственным руководителем сроком на три 
года и утверждается в порядке, устанавливае-
мом представителем нанимателя. В индивиду-
альном плане указываются: 

- цель, вид, форма и продолжительность по-
лучения дополнительного профессионального 
образования, включая сведения о возможности 
использования дистанционных образователь-
ных технологий и самообразования; 

- направления дополнительного профессио-
нального образования; 

- ожидаемая результативность дополнитель-
ного профессионального образования граждан-
ского служащего. 

Индивидуальный план развития позволит 
решать несколько задач: 

- поощрять резервистов к активному уча-
стию в развитии собственной карьеры; 

- обеспечить механизм выявления потребно-
стей в сфере профессионального развития; 

- обеспечивать планирование и оценку эф-
фективности реализации дополнительного 
профессионального образования. 



Выпуск 3 (17), 2011 

 

 

147

Таблица 1 
Формы и методы работы с кадровым резервом [2] 

 
Субъекты системы работы  

с кадровым резервом Формы и методы работы с кадровым резервом 

Кадровые службы государственных ор-
ганов 

− специальная подготовка по самоорганизации карьеры; 
− содействие в разработке планов индивидуального профессиональ-
ного развития; 
− принимаемые меры по повышению квалификации 

Руководители гражданских служащих, 
включенных в кадровый резерв 

− расширение сферы деятельности, поручение ответственных зада-
ний; 
− инструктаж, наставничество; 
− привлечение к участию в научных, образовательных мероприятий 
вне рамок дополнительного профессионального образования (ДПО); 
− оценка результатов труда, обратная связь; 
− оценка мотивации 

Образовательные и иные учреждения − профессиональная переподготовка; 
− повышение квалификации; 
− организация и сопровождение стажировки 

 
Так как профессиональное развитие граж-

данских служащих, включенных в кадровый 
резерв, не ограничивается прохождением до-
полнительного профессионального образова-
ния, представляется, что в индивидуальных 
планах профессионального развития лиц, 
включенных в кадровый резерв, должна содер-
жаться следующая информация: 

- общая информация о лице, включенном в 
кадровый резерв; 

- краткосрочные и долгосрочные цели развития; 
- задачи развития, решение которых приве-

дет к достижению целей (необходимые знания, 
навыки, профессиональные качества и пр.); 

- мероприятия, способствующие решению 
поставленных задач, включая участие в конфе-
ренциях, семинарах, выполненные задания и 
поручения, самообучение и пр.; 

- информация о прохождении образователь-
ных программ профессиональной переподго-
товки, повышения квалификации и стажировки. 

В подготовке индивидуального плана актив-
ное участие должны принимать как граждан-
ские служащие, включенные в кадровый ре-
зерв, так и их руководители, и специалисты 
кадровых служб. Выявленные цели и коррес-
пондирующие им задачи помогут правильно 
подобрать методы работы с гражданскими 
служащими, включенными в кадровый резерв.  

Работа над проектом – комплексная форма 
для подготовки резервиста. Тема его проекта 
должна соотноситься как с его настоящим, так 
и с прогнозируемым видом деятельности. Кро-
ме того, существует жесткое требование акту-
альности и практической значимости для орга-
на власти. У проектанта должны быть настав-
ник и приемная комиссия, перед которой он 
будет защищать проект как результат своей 
учебы. В рамках проектирования резервисту 

приходится проходить самостоятельную теоре-
тическую подготовку, овладевать внушитель-
ной информационной и практической базой, 
проявлять коммуникативные навыки, включать 
в работу других сотрудников в качестве по-
мощников, подчиненных, экспертов и т. д. В 
процессе подготовки и защиты проекта резер-
висты проявляют в полной мере свою профес-
сиональную компетентность, что позволяет ее 
оценить в критериях результата. 
Вертикальная или горизонтальная ротация (как 

разновидность – внешняя стажировка) предполага-
ет занятие управленческой или функциональной 
должности временно отсутствующего сотрудника и 
выполнение им всех должностных обязанностей, 
обозначенных в его должностном регламенте. Во 
время такой стажировки сотрудник получает опыт 
работы в руководящей или функциональной долж-
ности, навык выполнения новых обязанностей, ре-
шения задач и проблем в новом для себя должност-
ном поле, что приводит к расширению опыта, появ-
лению новых навыков, повышению квалификации, 
увеличению кругозора и возможных способов по-
смотреть на организацию деятельности структур-
ного подразделения или органа власти в целом. Это 
сказывается и в появлении определенных положи-
тельных последствий для организации в целом: ук-
реплению связей между подразделениями, росте 
инноваций и инициативы на местах, упрощении со-
вместного решения перспективных и текущих про-
изводственных задач.  
Работа с наставником (coaching, budding, 

shadowing) – форма передачи опыта, при кото-
рой сочетаются процесс обучения и решение 
реальных производственных проблем, переда-
ется опыт, неявные знания, традиции и рабо-
тающие технологии. Кроме того, каждая сторо-
на получает ощутимые плюсы: резервист в виде 
более осмысленного отношения к своему про-
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фессиональному развитию, повышенного чув-
ства ответственности, нового багажа компетен-
ций, а наставник, в свою очередь, в виде ува-
жения своего опыта, гордости за переданное 
мастерство, благодарности со стороны и учени-
ка, и органа власти в целом. Также должна 
быть предусмотрена и форма материального 
поощрения за подобную деятельность. 
Дополнительное профессиональное образо-

вание, которое осуществляется в виде профес-
сиональной переподготовки, повышения ква-
лификации и стажировки. Необходимость прохо-
ждения тех или иных курсов или программ долж-
на быть обоснована самим резервистом. Если кур-
сы или программы были выбраны правильно, то 
резервист становится субъектом инноваций и но-
вого видения перспектив и причин проблем. Если 
же повышение квалификации было проведено 
формально, то резервист, скорее всего, повысил 
уровень своих общетеоретических знаний в сфере 
государственного управления. На сегодняшний 
день необходимо тесное взаимодействие органа 
власти – заказчика подобной подготовки – и субъ-
екта, предоставляющего такую форму. Корпора-
тивный заказ должен, на наш взгляд, содержать 
критерии эффективности обучающей программы, 
учет специфической практической ситуации ор-
гана власти, реальную форму образовательного 
консалтинга для данного органа через решение 
«студентом» в процессе обучения рабочей про-
блемы.  

Каждая из перечисленных форм обучения и 
развития должна предусматривать оценочную 
процедуру и критерии результативности.  

По окончании срока подготовки проводятся 
мероприятия по оценке резервистов по таким 
показателям, как выполнение индивидуального 
плана, выполнение плана отдельных мероприя-
тий (стажировки, защиты проекта и т. д.), рабо-
чие показатели, выработанные компетенции, 
обратная связь с наставником и т. д.  
Заключительный этап – адаптация – являет-

ся необходимым элементом управления кадро-
вым резервом. Практика показывает, что пери-
од первичной адаптации на новом рабочем мес-
те может занимать от одного месяца до полуго-
да. Одной из основных задач является управле-
ние процессом адаптации, так как негативным 
последствием в данном случае выступает не-
полная трудовая отдача служащего, а иногда и 
недостаточно эффективные (или ошибочные) 
управленческие решения. 

Продолжительность адаптации и ее резуль-
тативность непосредственно зависят от сле-
дующих факторов: 

- помощи, которую оказывает назначенному 
на должность служащему непосредственный 
руководитель; 

- методической помощи со стороны кадро-
вой службы государственного органа; 

- поддержки со стороны возглавляемого 
коллектива.  
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НЕОБХОДИМОСТЬ ФОРМИРОВАНИЯ КОНЦЕПЦИИ 
НРАВСТВЕННОЙ ЭКОНОМИКИ 
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ская культура, нравственно-экономическая норма, элементы концепции нравственной экономики. 
 
Рассматриваются проявления системного кризиса, обосновывается необходимость перехода к 

нравственной экономике, дается краткая характеристика ее элементов, таких как видение, миссия, 
цели, механизм реализации. Отмечается значение нравственно-экономических регуляторов взаимо-
действия экономики с окружающей средой в современных условиях. 

 
Несмотря на докризисные экономические 

успехи, внутриполитическую стабилизацию и 
другие позитивные тенденции, общее состоя-
ние современного российского общества вы-
глядит очень тревожным [17, с. 1]. С одной 
стороны, считается, что Россия обладает мощ-
ным финансовым, сырьевым и промышленным 
потенциалом и достаточно интенсивно развивает 
экономику. Эксперты включили ее в группу 
крупных развивающихся стран (БРИК), которые 
по уровню ВВП быстро приближаются к эконо-
мически развитым странам. С другой стороны, в 
2010 г. ВВП России составил всего 2,1% от миро-
вого, по уровню жизни она находится на 65-м 
месте в мире [11], по уровню конкурентоспособ-
ности – на 49-м. При этом в качестве основных 
факторов, понижающих конкурентоспособность, 
эксперты называют низкий уровень диверсифи-
кации экономики и низкую эффективность го-
сударственного управления. Последняя значи-
тельно снизилась в минувшем году, в частно-
сти, по таким показателям, как простота веде-
ния бизнеса, открытость рынка, налогообложе-
ние, административные барьеры [21]. 

Действительно, основными статьями экс-
порта, по данным Федеральной таможенной 
службы, являются газ и нефть (70%), первич-
ные металлы (15%), круглый лес (10)% [7, с. 2]. 
Экономика России больна «голландской болез-
нью» – острой зависимостью от экспорта одно-
го-двух видов сырья, который обеспечивает 
большую долю доходов государства, при этом 
удовлетворение потребностей населения в то-
варах и услугах осуществляется за счет импор-

та, а собственное производство развивается 
слабо [13, с. 5]. Все это усугубляется катастро-
фическим старением основного производствен-
ного оборудования и инфраструктуры. Более 
60% основных фондов российских предприятий 
отслужили допустимый срок, и их эксплуата-
ция в любой момент может привести к техно-
генным катастрофам, подобным крупной ава-
рии на Саяно-Шушенской ГЭС, в аэропорту 
Домодедово, в энергосистеме Подмосковья. 
К.э.н. Д. А. Фомин пишет: «По сути, сегодня 
все российское население… является заложни-
ком итогов двадцатилетнего разграбления 
страны, своей общественной пассивности и по-
литического безразличия». По его убеждению, 
«…изменить сегодняшнюю ситуацию способно 
одно – катастрофа… которая затронет и потря-
сет все общество… Сегодняшнее российское 
общество и его элита не располагают никакими 
превентивными возможностями, и потому бес-
кризисный сценарий развития будущего просто 
невозможен» [14, с. 108]. 

В постсоветской России построено автори-
тарное государство, выражающее интересы 
правящего класса, пишут экономисты Ю. Е. Шве-
цов и О. А. Булаш. Если в СССР один чиновник 
приходился на 220 жителей, то в современной 
России – на каждые 100 россиян (не считая 
силовых органов, бизнес-структур, общест-
венных и партийных организаций). Зарплата 
федеральных и региональных чиновников 
высокого ранга сопоставима с окладами их 
коллег в США. Эти оклады не учитывают взя-
ток и «откатов», значительно превышающих 
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официальную зарплату [15, 13]. По индексу 
коррупции с 2002-го по 2010 год Россия пере-
местилась с 71-го на 154-е место в мире [22], а 
общий объем коррупционного оборота в РФ 
оценивается экспертами Всемирного банка как 
45% от ВВП [18]. 

Экономические и технологические пробле-
мы усугубляются негативными демографиче-
скими и социальными процессами, что во мно-
гом объясняется социальным расслоением на-
селения. В 2000-е годы доходы 10% наиболее 
обеспеченного населения росли в два раза бы-
стрее, чем ВВП на душу населения, а доходы 
10% наименее обеспеченного населения – в 20 
раз медленнее. В результате реформ выиграли 
только 20% населения (9-я и 10-я децильные 
группы), группы со средними доходами так и 
не восстановили уровень благосостояния 
1990г., а группы с низкими доходами остались 
за чертой абсолютной бедности [16, с. 3]. Ко-
личество долларовых миллиардеров в 2010 г. 
увеличилось с 62 до 101, а cуммарное состоя-
ние 100 самых богатых граждан России – с 297 
до 432 млрд долл. (35% от ВВП) [20]. Дециль-
ный коэффициент доходов населения, по офи-
циальным оценкам, составил в 2010 г. 16,7, од-
нако ученые сходятся во мнении, что реальный 
децильный коэффициент значительно выше из-
за систематического увода в тень доходов бога-
тых россиян [13, с. 7]. 

Эконометрический анализ, проведенный 
ИСЭПН РАН, показывает, что социальная 
дифференциация населения оказывает обратное 
воздействие на экономическую и демографиче-
скую динамику. Снижение избыточного нера-
венства на 1% повысило бы темпы экономиче-
ского роста на 5%, а инвестиций – на 6,2%. Ос-
новная проблема неравенства и бедности лежит 
не в плоскости недостатка ресурсов, а в механиз-
мах их распределения и перераспределения. Ос-
новной путь корректировки распределительных 
механизмов директор ИСЭПН РАН д.э.н. А. Ю. 
Шевяков видит в перераспределении доходов в 
системе «налогообложение – социальные льго-
ты». В странах с рыночной экономикой уже в те-
чение длительного времени такая система приме-
няется и признается наиболее важной частью ме-
ханизма выравнивания материального положе-
ния различных доходных групп. Эффектив-
ность такого государственного регулирования 
А. Ю. Шевяков показывает на примере США: 
выравнивание распределения доходов при пере-
ходе от первоначальных рыночных к располагае-
мым доходам приводит к снижению децильного 
коэффициента в 4,5 раза и повышению доходов 
нижней группы почти в 5 раз [16, с. 4]. 

Однако возникает вопрос: достаточно ли в со-
временных условиях ограничиться лишь эконо-
мическими механизмами распределения, пусть 
даже эффективными? Если да, то чем объяснить 
рост числа американцев, которые не могут себя 
прокормить? Зарубежные аналитики Г. Селенте и 
К. Мак Элрой приводят данные о количестве по-
лучающих продовольственные талоны, которое в 
послекризисном 2010 г. составило более 42 мил-
лионов человек, или 14% всего населения. В со-
вокупности с продолжающимся ростом цен авто-
ры рассматривают эти факты как симптомы, по-
зволяющие прогнозировать в ближайшее время 
голодные бунты в США [2]. 

На Всемирном экономическом форуме в Да-
восе даже лидеры мировой политики и предпри-
нимательской элиты говорили о том, что кризис 
стал следствием алчности, жадности, безответст-
венности, акульей логики ведущих банкиров, 
предпринимателей, инвесторов, финансистов и 
прочих лидеров современного неолиберального 
капитализма. А президент Франции Н. Саркози 
открыл 40-ю ежегодную встречу ВЭФ призывом 
перестроить капитализм и «создавать капита-
лизм нравственный» [10]. 

Одной из особенностей современной ситуа-
ции является усиление планетарных последст-
вий экономической деятельности. Если в сере-
дине 70-х годов о социальной ответственности 
бизнеса заставлял говорить сырьевой и энерге-
тический кризис, то сейчас это экологический 
коллапс, который проявляется в том, что в те-
чение определенного времени глобальная ок-
ружающая среда деградирует с экспоненциаль-
ной скоростью. Нашу экономическую систему 
можно сравнить с Пакманом (персонаж компь-
ютерной игры), который уплетает все, что ви-
дит, до тех пор, пока игра не закончится. Инду-
стриально-химическое сельское хозяйство, 
чрезмерная ловля рыбы в океане, разлив нефти 
в Мексиканском заливе, добыча ископаемых, 
загрязнение воды и т. д. уничтожают почву, во-
ду и живую природу в промышленных масшта-
бах. Появляется всё больше доказательств того, 
что человеческая деятельность, связанная с 
промышленным разрывом пластов при помощи 
газа, может привести к усилению сейсмоактив-
ности. Экстремальные погодные условия спо-
собствуют резкому росту цен на продукты пи-
тания, что быстро может перерасти в глобаль-
ный продовольственный кризис [1]. 

По мнению профессора А. М. Миняйло, су-
ществует множество свидетельств того, что ци-
вилизация находится в глубоком кризисе, кото-
рый характеризуется системным характером и 
широтой охвата. Первопричиной его является 
кризис духовный, нравственный [6, c. 1]. 
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Однако, как подчеркивает д.э.н. Е. В. Пили-
пенко, в рамках существующих концепций 
«экономического детерминизма» и «рыночного 
фундаментализма» объяснить решающую роль 
нравственности в организации экономической 
жизни и достижения экономической эффектив-
ности невозможно – обе эти «концепции» про-
сто не предусматривают нравственности ни в 
каком качестве. Однако вызвано это не ущерб-
ностью или экономической неприменимостью 
категории «нравственность», а искусственно-
стью самих этих «концепций», отражающих не 
объективные законы существования и развития 
человека, общества и экономики, а степень не-
компетентности и аморальности самих их соз-
дателей [8, c. 13]. 

При этом в силу объективных законов дея-
тельность любой подсистемы общества (в том 
числе и экономической) может быть организова-
на только на основаниях нравственности. Иные 
способы организации, как показывает практика, 
приводят к разрушению человека как личности и 
общества как системы. Об этом говорит и акаде-
мик Д. С. Львов: «Экономическая наука… не об-
ладала и никогда не будет обладать секретом по-
строения эффективной экономической системы 
на основах иных, чем на началах духовного и 
нравственного развития общества» [4]. 

С другой стороны, кризис может быть рассмот-
рен как переломный момент и процесс передачи 
исчерпывающего свой ресурс типа хозяйствования 
общества к зарождающемуся обществу с новым 
укладом жизни, более высокой степенью духовно-
сти, и адекватно отвечающей данному обществу 
духовно-нравственной экономике [6, c. 1].  

Что же такое нравственная экономика? Она 
является новым типом хозяйствования человека 
и общества, живущего по духовным (нравст-
венным) законам. Исследования в области 
нравственной экономики в России еще только 
зарождаются. Их результаты освещены в рабо-
тах В. М. Симчеры, Д. С. Львова, А. М. Миняй-
ло, С. Ю. Глазьева и др. 

«Нравственная экономика», отмечает д.э.н. 
А. Блинов, – это вызов доминирующей в на-
стоящее время в ведущих странах мира неоли-
беральной экономической теории. В России 
аморальная политика «шоковой терапии» пере-
вела моральные категории в сферу экономики. 
Речь идет не о пересмотре предметного содер-
жания экономической науки, а, напротив, о 
возвращении на новом этапе к утраченным 
нравственным позициям. Экономическая тео-
рия первоначально, на стадии своего научного 
формирования, рассматривалась как нравст-
венная категория. Для русской философии хо-

зяйствования идеал нравственной экономики 
носил нормативный характер [19, c. 10]. 

Основываясь на положениях А. М. Миняй-
ло, можно выделить основные моменты, харак-
теризующие нравственную экономику. Во-
первых, экономика, в том числе нравственная, 
не является главенствующей в преодолении 
кризиса. Она является только средством в ду-
ховном возрастании и спасении человека. Во-
вторых, социально-экономические процессы 
конца ΧΧ – начала ΧΧІ века в странах мирово-
го сообщества показали, что без радикального 
изменения типа хозяйствования нравственную 
экономику в преобладающем большинстве 
стран мира не удастся создать. В-третьих, для 
перехода к нравственной мировой экономике 
необходимо мобилизовать все имеющиеся ми-
ровые ресурсы – природные, финансовые, люд-
ские, интеллектуальные, информационные и 
духовные. Для перехода к нравственной эконо-
мике, ростки которой только начинают прорас-
тать, потребуется новые люди. Необходимо 
вернуть в школу систему воспитания, основан-
ную на фундаментальных духовных ценностях. 
В-четвертых, возникает необходимость ради-
кального пересмотра базовых экономических 
категорий, присущих ныне существующей ры-
ночной экономике. Такие категории, как труд, 
богатство, недра, человеческие ресурсы, кол-
лективность организации, конкуренция, будут 
существенно пересмотрены [6, c. 1, 2]. 

Свой путь должны пройти все институты 
общества в тесном взаимодействии: общест-
венные организации, бизнес и деловые органи-
зации, органы власти. Властям всех уровней 
предстоит законодательно закрепить новые 
нормы и создать условия для их неукоснитель-
ного соблюдения, а гражданскому обществу 
предстоит научиться контролировать власть. 
Свою роль в формировании нравственной эко-
номики, духовном возрождении общества 
предстоит сыграть средствам массовой инфор-
мации в силу их мощного воздействия на об-
щественное сознание. Они должны развивать у 
людей уверенность в себе, в свои способности 
и возможности [19, c. 11, 12].  

Анализируя публикации по вопросам нрав-
ственной экономики, можно заметить, что в 
большинстве из них [6, 8, 9] в противовес концеп-
циям «экономического детерминизма» и «рыноч-
ного фундаментализма» формируется подход, ко-
торый можно назвать «духовным детерминизмом» 
и «идеалистическим фундаментализмом». На наш 
взгляд, было бы неплодотворным склоняться к 
любому из односторонних подходов. Поэтому 
представляют интерес исследования, в которых 
социальная ориентированность сочетается с науч-
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но-экономической методологией. К ним можно 
отнести, в частности, работы Д. С. Львова, а также 
исследования ИСЭПН РАН. 

Результаты этих исследований свидетельст-
вуют, что среднестатистические показатели не 
только не дают реального представления о суще-
стве и глубине социальных проблем, но скорее 
дезориентируют. Это касается прежде всего учета 
реального распределения доходов населения в 
рамках балансовых ограничений, обусловленных 
уровнем продуктивности российской экономики 
и недооценкой в связи с этим проблемы дефор-
мации распределительных отношений и продол-
жающего углубляться социально-экономического 
неравенства. Определяя уровень бедности на ос-
нове прожиточного минимума, правительство 
связывает снижение ее масштабов только с по-
вышением МРОТ, зарплаты бюджетникам, пен-
сий и других пособий. Это требует значительных 
ресурсов, что таит в себе опасность инфляции. 
Радикального снижения бедности при таком под-
ходе ожидать не приходится: лишь 12-15% выде-
ляемых на эти цели ресурсов попадает к действи-
тельно бедным, а инфляция и существующие 
распределительные механизмы фактически сво-
дят результат к нулю [16, с. 3]. 

Рассматривая структуру доходов различных 
групп населения, А. Ю. Шевяков делает вывод, 
что основой благосостояния двух самых бога-
тых групп является не заработная плата, а дру-
гие «рентные» доходы, концентрация которых 
и является основным фактором неравенства в 
РФ. Кроме того, с учетом ЕСН налоговая на-
грузка на доходы трудящихся составляет 47%, 
а тех, кто живет на дивиденды, банковский 
процент или с аренды собственности – 0 – 6 – 
13%. Сравнение кривой распределения доходов 
в России и в Европе показывает, что для ее 
приведения к европейскому стандарту необхо-
димо ограничение роста доходов только в двух 
последних децилях (8–9% от всего объема до-
ходов). Основываясь на результатах экономет-
рического анализа, автор показывает, что вве-
дение и постепенное ужесточение до 2025 г. 
прогрессивной шкалы налогообложения при 
эффективном отслеживании «рентных» дохо-
дов позволит повысить доходы бедных в 2–3 
раза, снизить децильный коэффициент до 7–10, 
уменьшить неравенство, абсолютные и относи-
тельные показатели бедности [16, с. 9]. 

Рассматривая предполагаемые механизмы реа-
лизации концепции нравственной экономики, на-
ряду с экономическими инструментами нельзя 
обойти вниманием такие понятия, как «социальная 
ответственность бизнеса», «экологическая культу-
ра», «нравственно-экономические регуляторы». 

Для успешного функционирования организа-
ция должна уметь принимать компромиссные 
решения и откликаться на проблемы, возникаю-
щие в социальной среде, чтобы сделать эту среду 
для себя более благоприятной. Следует согла-
ситься с Н. А. Савельевой, что такой баланс меж-
ду стремлением к прибыли и социальной ответ-
ственностью, составленный в пользу организа-
ции, столь же полезен и обществу [12, c. 127]. 

Очевидно, что для выживания в новых усло-
виях необходима также экологическая культура – 
форма взаимоотношения человека с окружающей 
природой к социокультурной средой, в рамках 
которой обеспечивается адаптация человека (и 
социума), а также результатов их деятельности к 
естественной среде обитания [3, c. 95]. Экологи-
ческая культура – искомая коэволюция человека, 
социума и биосферы, когда «социальное» не про-
тивостоит, а дополняет «природное». Если тра-
диционная культура западного типа – «неуклонно 
возводимая стена» между человеком и его при-
родным окружением, то формирующаяся эколо-
гическая культура – своеобразный «мост» между 
человеком, социумом и биосферой. 

Э. Ф. Лось рассматривает основные элемен-
ты экологической культуры, из которых мы 
считаем необходимым выделить прежде всего 
экологическую этику и рационализацию по-
требностей. Этическое отношение к природе 
(«не навреди») создает предпосылки для реали-
зации идеи, в соответствии с которой сохране-
ние целостности биосферы рассматривается как 
цель цивилизационного развития. Что касается 
стереотипов максимизации потребностей, то 
они входят в противоречие с экологическими 
представлениями. Позитивные перспективы 
социума связаны с выходом на уровень не мак-
симизации, а оптимизации потребностей. Это 
означает определенную ограниченность (в пре-
делах рациональных норм) материальных по-
требностей человека и социума [3, c. 95]. 

Л. И. Макарова подчеркивает, что собствен-
но экономические нормы не учитывают био-
сферного характера хозяйственной деятельно-
сти человека как геологической силы и потому 
не позволяют обеспечить функционирование 
современной экономики на безопасной основе. 
Не прошедшие нравственной экспертизы соб-
ственно экономические нормы приводят к на-
растанию энтропии – хаоса экономической сис-
темы. Отличительной особенностью нравст-
венных норм, рассматриваемых как экономиче-
ская категория, является сфера их распростра-
нения, ограниченная общественным воспроиз-
водством. Эти нормы могут быть определены 
как нравственно-экономические.  



Выпуск 3 (17), 2011 

 

 

153

Нравственно-экономические нормы призва-
ны реализовать наиболее оптимальным образом 
интересы всех экономических субъектов. В от-
личие от технико- и социально-экономических 
норм они должны воздействовать на всю сис-
тему экономических отношений, обеспечивая 
построение ее на основе следования биосфер-
ному опыту, придавая смысл ее функциониро-
ванию. В противном случае, как бы эффективно 
ни были разработаны собственно экономиче-
ские нормы, строящиеся на их основе экономи-
ческие отношения, в конечном счете, могут 
привести и фактически приводят к созданию 
такой экономической системы, которая направ-
лена на удовлетворение потребностей, разру-
шающих человека, его организм, личность, 
коллективы людей, общество в целом.  

При этом наряду с внутренней нравственно-
экономической нормой как способом согласо-
вания интересов субъектов экономики сущест-
вует внешняя нравственно-экономическая нор-
ма, регулирующая взаимодействие экономики с 
окружающей средой. Объективная необходи-
мость выделения внешней нравственно-
экономической нормы как регулятора взаимо-
действия экономики с окружающей средой 
обусловлена переходом человечества в ΧΧ веке 
от вещественной («малоэнергетической») эпо-
хи-цивилизации к энергетической («высоко-
энергетической») эпохе-цивилизации, которая 
характеризуется энергетическим скачком в ми-
рохозяйствовании человечества от десяти в 
третьей до десяти в десятой-двенадцатой сте-
пени. Обязательность следования внешней 
нравственно-экономической норме вызвана на-
ступлением пределов гармонизирующих спо-
собностей биосферы к самовосстановлению. 
Противоречия между внутренней и внешней 
нравственно-экономическими нормами имеет 
своим следствием экологический кризис. Цель 
внутренней нравственно-экономической нор-
мы, отмечает Л. И. Макарова, – бесконфликт-
ное взаимодействие экономических субъектов 
внутри социально-экономической системы. 
Цель внешней социально-экономической нор-
мы – «бесконфликтное» взаимодействие эко-
номики и окружающей среды [5, c. 97]. 

Соглашаясь, по сути, с автором, считаем 
нужным вести речь не о «бесконфликтном», а о 
гармоничном взаимодействии, поскольку без 
конфликтов нет развития. 

Таким образом, в рамках экологической 
культуры и с помощью нравственно- экономи-
ческих регуляторов формируется биосферный 
тип личности [3, c. 95], который при решении 
своих целевых установок исходит из баланса 
экономических и социокультурных ценностей. 

Тем самым создаются реальные основания для 
функционирования мировой цивилизации ус-
тойчивого типа, ориентированной на сравни-
тельно неограниченные пространственно-
временные исторические перспективы.  

 В рамках приведенного обзора мнений мы 
рассмотрели лишь некоторые аспекты нравст-
венно-экономических отношений. Целостная 
концепция нравственной экономики еще не 
сформирована. Попытаемся сформулировать 
свое понимание элементов, которые могут со-
ставлять основу указанной концепции.  

Диалектическое видение концепции нравст-
венной экономики, на наш взгляд, должно осно-
вываться на учете как экономических, так и нрав-
ственных детерминант развития в их взаимном 
влиянии. Односторонняя трактовка – узкомате-
риалистическая либо духовно-идеалистическая – 
представляется заведомо неплодотворной, что 
равносильно самоустранению от решения про-
блемы. При этом исходная предпосылка миро-
вого единства, которая признается обеими сто-
ронами, объективно обусловливает приоритет 
критерия нравственности. 

Миссия рассматриваемой концепции, наш 
взгляд, заключается в обеспечении фундамен-
тальной научной базы для выживания и раз-
вития не только экономической системы, но и 
всей современной цивилизации. 

Цели концепции нравственной экономики мо-
гут иметь научное и практическое измерение. 

Во-первых, это формирование мировоззре-
ния, основанного на понимании места эконо-
мической системы в единой социо-, био- и гео-
сфере, а также закономерностей и последствий 
их взаимодействия в современных условиях.  

Во-вторых, обоснование подходов и прин-
ципов функционирования нравственной эконо-
мики на всех уровнях – от микроэкономическо-
го до глобального.  

В-третьих, оптимизация параметров качест-
ва жизни населения в результате реализации 
концепции нравственной экономики. 

Что касается механизма реализации указан-
ной концепции, то он, по нашему мнению, 
должен иметь комплексный характер и вклю-
чать совокупность взаимосвязанных инстру-
ментов – экономических, политико-правовых, 
социально-психологических, этических, ин-
формациологических. В частности, социально- 
экономическая проблема дифференциации дохо-
дов может решаться с помощью системы мер эко-
номико-правового характера, таких как совершен-
ствование налогообложения доходов, упорядоче-
ние деятельности оффшорных компаний, кон-
троль над вывозом капитала, введение декларации 
о расходах, бюджетное регулирование и др. 
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 Проблемы правового регулирования эконо-
мики в определенной степени связаны с одно-
бокой материалистической трактовкой нормы 
права как способа юридического закрепления 
сложившихся отношений. Из подобного подхо-
да следует, что если воровство и коррупция 
широко распространены в обществе, то их не-
обходимо законодательно разрешить. Очевид-
но, что правовое регулирование экономической 
среды должно строиться не только на базе про-
изводственных отношений, но и в равной сте-
пени на нравственных нормах. 

Проблема распределения финансовых средств 
и политических усилий во многом зависит от со-
циально-психологических факторов – мировоз-

зрения и мотивации субъектов управления эко-
номическими системами, ценностных ориенти-
ров и информированности населения, а также 
от наличия обратной связи между субъектами 
управления и населением. 

Таким образом, для формирования и реализа-
ции концепции нравственной экономики необхо-
димо прежде всего ставить и широко обсуждать 
связанные с ней вопросы как в обществе, так и в 
научных кругах. От представителей экономиче-
ской науки требуется преодолеть однобокий под-
ход к пониманию закономерностей современного 
развития. В противном случае указанные про-
блемы будут решаться без их участия, т. е. сти-
хийно, через механизмы кризисов.  
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ПРОБЛЕМЫ ОБЕСПЕЧЕНИЯ КАЧЕСТВА  
И БЕЗОПАСНОСТИ ДЕТСКИХ ШВЕЙНО-ТРИКОТАЖНЫХ ТОВАРОВ 
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химическая безопасность детской одежды, гигиеническая безопасность. 
 
Рассмотрены безопасность детской одежды с позиции потребителя, а также безопасность с 

позиции производственных предприятий и предприятий торговли на основе санитарных норм и тре-
бований, технического регламента и сертификатов качества. 

 
В процессе формирования экономической 

политики деятельность предприятий соверша-
ется вокруг товара. Успешной деятельности 
предприятий на рынке способствует знание 
средств повышения конкурентоспособности, 
включая вопросы повышения качества и безо-
пасности товаров. 

Принципиальная особенность проблемы ка-
чества и безопасности продукции – ее широкий 
межотраслевой характер, так как качество ко-
нечной продукции обеспечивают десятки и 
сотни предприятий различных отраслей.  

Качество одежды, как и любого другого това-
ра, характеризуется совокупностью свойств, обу-
словливающих ее пригодность удовлетворять оп-
ределенные потребности в соответствии с назна-
чением. Определяемое как характеристика одеж-
ды качество включает комплекс различных ее 
свойств, проявляющихся в процессе потребления 
и характеризующих полезность одежды [5]. 

В качестве важнейшей характеристики това-
ра безопасность является гарантом его безвред-
ности для человека в процессе использования. 
При этом безопасность рассматривается как 
потребительское свойство, обеспечивающее 
защиту как человека, так и среды его обитания 
от вредных и токсичных воздействий товара 
при его потреблении, хранении, транспорти-
ровке и утилизации. 

Оценивая безопасность товара в целом, сле-
дует учитывать возможность причинения им 
травм (механических, тепловых, химических и 
др.), вероятность выделения веществ, вредных 
для человека и окружающей среды (канцеро-
генных, токсичных и др.), а также наличие 
опасных физических воздействий (звуковых, 
световых, радиационных и др.). 

В Федеральном законе «О техническом ре-
гулировании» безопасность населения и окру-
жающей среды объединены в безопасность для 

жизни, здоровья потребителей, животных и рас-
тений, для имущества юридических и физических 
лиц. В ст. 2 ФЗ «О техническом регулировании» 
приводится следующее определение безопасно-
сти товаров: безопасность – состояние, при кото-
ром риск вреда или ущерба ограничен допусти-
мым уровнем. Это отсутствие риска для жизни, 
здоровья при эксплуатации товаров. Безопас-
ность товаров относится к обязательным требо-
ваниям и должна регламентироваться техниче-
скими регламентами. Превышение допустимого 
уровня показателей безопасности переводит 
продукцию в категорию опасной.  

Обеспечение биологической и химической 
безопасности современной одежды является 
одной из актуальных задач, стоящих перед из-
готовителями. Создавая пододежный микро-
климат, одежда существенно снижает теплопо-
тери организма, способствует сохранению по-
стоянства температуры тела, облегчает термо-
регуляторную функцию кожи, обеспечивает 
процессы газообмена через кожные покровы. 
Особую актуальность проблема безопасности 
одежды приобретает в отношении детского на-
селения в связи с незавершенностью процессов 
роста и развития, повышенной чувствительно-
стью растущего организма к действию внешних 
факторов. Тем более что действие неблагопри-
ятных биологических и химических факторов, в 
том числе обусловленных использованием то-
варов детского ассортимента, осуществляется 
на фоне устойчивых негативных тенденций в 
состоянии здоровья детей.  

Так, за последние пять лет показатели забо-
леваемости среди детей до 14 лет выросли на 
19,2%, среди подростков – на 20,2%. Значи-
тельно (на 15%) увеличилась распространен-
ность аллергических заболеваний у детей. 

Проведенные в НИИ гигиены и охраны здо-
ровья детей и подростков НЦЗД РАМН сани-
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тарно-химические исследования образцов дет-
ской одежды различного функционального на-
значения выявили в 17,8% образцов превыше-
ние миграции вредных веществ.  

Все вышесказанное определяет необходи-
мость оценки и нормирования веществ, входя-
щих в состав изделий, с которыми контактиру-
ет ребенок. 

Требования по безопасности в отношении 
одежды нормируются согласно положениям 
Санитарно-эпидемиологических правил и нор-
мативов СанПиН 2.4.7./1.1.1286-03 «Гигиени-
ческие требования к одежде для детей, подро-
стков и взрослых».  

Степень безопасности изделий определяется 
гигиенической классификацией, где основными 
классифицирующими элементами являются 
площадь непосредственного контакта с кожей, 
возраст пользователя и продолжительность не-
прерывной носки. 

Согласно СанПиН изделия в зависимости от 
значения классифицирующего показателя безо-
пасности подразделяются на 4 класса. Одежда 
для детей, подростков и взрослых в зависимости 
от класса должна соответствовать гигиеническим 
требованиям по органолептическим, физико-
гигиеническим, санитарно-химическим и токси-
колого-гигиеническим показателям, которые оп-
ределены настоящими санитарными правилами. 

Учитывая существенные расхождения в 
подходах нормирования содержания свободно-
го формальдегида согласно СанПиН 
2.4.7/1.1.1286-03 (в мг/л) и стандартам (ГОСТы 
50729-95 и 25294-2003; «ЭКО-ТЕКС 100» (из-
мерение по массе в мкг/г), а также широкое 
распространение и высокую степень миграции 
формальдегида в модельные среды из тканей, 
целесообразно провести обзор токсикологиче-
ского эксперимента на животных для обосно-
вания возможности применения показателей 
безопасности, установленных в отечественных 
и зарубежных нормативных документах, с це-
лью гармонизации в них требований безопас-
ности [4]. Исследования проводились на непо-
ловозрелых крысах, возраст которых при экст-
раполяции на человека соответствовал 8-10 го-
дам жизни ребенка.  

Для оценки безопасности нормативов был 
произведен подбор образцов швейно-
трикотажных изделий, изготовленных из со-
временных полотен, для детей и подростков 
разного возраста, имеющих различный вес и 
площадь контакта с кожными покровами ре-
бенка. Исходя из реальной химической нагруз-
ки, учитывающей площадь контакта изделия с 
кожными покровами ребенка, вес образца и 
выбранных для исследования безопасных уров-

ней воздействия (20 мкг/г, 75 мкг/г и 150 мкг/г, 
750 мкг/г ткани), были рассчитаны дозы фор-
мальдегида для нанесения на кожу неполовоз-
релых крыс в условиях проводимого экспери-
мента (в течение двух недель). Изучались ди-
намика прироста массы тела, параметры нерв-
ной системы, системы крови, функции печени, 
почек, проводилась оценка состояния иммун-
ной системы в зависимости от выбранных 
уровней воздействия формальдегида.  

Результаты исследования показали, что для 
1-го слоя одежды содержание формальдегида 
20-75 мкг/г не вызывало изменений со стороны 
контролируемых показателей; содержание 
формальдегида в размере 150 мкг/г вызывало 
снижение показателей, характеризующих со-
стояния ЦНС испытуемых; содержание фор-
мальдегида в размере 750 мкг/г вызывало отри-
цательное нейро- и гематотоксическое воздей-
ствие на исследуемый организм. 

В ходе проведенных испытаний было доказа-
но, что при накожном нанесении большое значе-
ние имеет площадь контакта с кожными покро-
вами, что позволяет увеличить показатель безо-
пасного уровня содержания формальдегида для 
одежды 2 и 3 слоев по сравнению с 1-м слоем.  

Результаты проведенных исследований позво-
лили установить требования безопасности к дет-
ской одежде в Техническом регламенте «О безо-
пасности продукции, предназначенной для детей 
и подростков» (ТР). Указанный нормативный до-
кумент устанавливает требования биологической 
и химической безопасности, предъявляемые к 
детской одежде в соответствии с ее функцио-
нальным назначением, площадью контакта с ко-
жей и возрастом пользователя.  

Кроме того, биологическая безопасность 
детской одежды и изделий из текстильных и 
трикотажных полотен обеспечивается соответ-
ствием физико-гигиенических свойств (гигро-
скопичность, воздухопроницаемость) установ-
ленным требованиям.  

Гигроскопичность ткани и полотна характе-
ризует их способность поглощать и удерживать 
при определенных условиях водяные пары из 
окружающего воздуха. 

Воздухопроницаемость тканей и полотен, т. е. 
степень их проходимости для воздуха, в значи-
тельной мере определяет пригодность их исполь-
зования для изготовления того или иного вида 
одежды. Выражается она количеством воздуха 
(в дм3), проходящего в единицу времени (сек) 
через единицу поверхности ткани (1 м2) при 
определенном давлении (h = 5 мм рт. ст.). 

Физико-гигиенические свойства одежды, 
оказывающие влияние на терморегуляторную 
систему, особенно важны для детей в связи с 
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тем, что в детском возрасте механизмы термо-
регуляции несовершенны, переохлаждение и 
перегревание организма могут привести к на-
рушениям в состоянии здоровья детей. Также 
необходимо учитывать, что дети отличаются 
большой двигательной активностью, при кото-
рой уровень теплопродукции возрастает в 2-4 
раза. Кроме того, кожное дыхание у ребенка 
имеет больший удельный вес в обменных про-
цессах организма, чем у взрослого.  

Изучение процессов терморегуляции в усло-
виях опытной носки образцов тканей с различ-
ными сочетаниями значений гигроскопичности 
и воздухопроницаемости – при среднем значе-
нии воздухопроницаемости и низком значении 
гигроскопичности, а также при низком значе-
нии воздухопроницаемости и среднем значении 
гигроскопичности – показало, что воздухопро-
ницаемость является наиболее важным физико-
гигиеническим показателем.  

Химическая безопасность детской одежды 
определяется превышением предельно допусти-
мых концентраций веществ, которые во время 
использования изделий могут вызывать негатив-
ные отклонения в состоянии здоровья пользова-
теля. Выделяющиеся вещества при ингаляцион-
ном поступлении, резорбции через кожные по-
кровы могут стать причиной неблагоприятного 
воздействия на организм ребенка (аллергенно-
го, канцерогенного, токсического и др.). 

Все многообразие химических веществ, ис-
пользуемых в промышленности для изготовле-
ния детской одежды, можно разделить на две 
группы. В состав первой входят вещества, из 
которых изготавливают химические волокна, 
ко второй группе относятся текстильно-
вспомогательные вещества (ТВВ).  

В Техническом регламенте в зависимости от 
химического состава материала контролируется 
содержание 17 наиболее вредных химических 
веществ, таких как акрилонитрил, капролактам, 
диметилтерефталат и др.  

Текстильно-вспомогательные вещества пред-
ставляют собой комплекс химических соединений, 
относящихся по токсичности к разным классам 
опасности, и могут быть источником вредного 
воздействия на организм ребенка, обусловлен-
ного миграцией токсических соединений.  

Основным компонентом большинства ТВВ 
является формальдегид, который относится к 

классу высокоопасных веществ и обладает обще-
токсическим, раздражающим, аллергенным, кан-
церогенным действием и при накоплении вызы-
вает поражение ЦНС, легких, печени. Необходи-
мо строго контролировать содержание свободно-
го формальдегида в продукции для детей.  

Все показатели биологической и химиче-
ской безопасности, установленные в Техниче-
ском регламенте «О безопасности продукции, 
предназначенной для детей и подростков», не 
являются нововведенными в действие. В на-
стоящее время они используются при оценке 
безопасности детской одежды и считаются ак-
туализированными, гармонизированными и 
скорректированными в соответствии с между-
народными стандартами оценки безопасности 
детской одежды.  

Основным критерием результативности 
управления качеством продукции является сте-
пень удовлетворенности потребителя приобре-
тенным товаром и соответствующим информа-
ционным обеспечением. 

В рамках осуществления комплексной оценки 
качества детских швейно-трикотажных изделий, 
реализуемых торговым предприятием ЗАО «Ва-
силиса» г. о. Тольятти, было проведено социоло-
гическое исследование, целью которого стало 
выявление критериев выбора детских швейно-
трикотажных изделий и определение приоритет-
ных показателей качества потребителей в про-
цессе совершения покупки. Исследование прово-
дилось с использованием метода анкетирования 
родителей младших и средних групп дошколь-
ных учреждений г. о. Тольятти.  

Ответы на один из вопросов анкеты – о па-
раметрах детских швейно-трикотажных изде-
лий, являющихся приоритетными при соверше-
нии покупки – качество, безопасность, цена, 
внешний вид, цвет, позволили установить, что 
для 57% опрошенных респондентов главными 
параметрами детской одежды являются цена и 
внешний вид; для 15% – цвет и внешний вид; 
14% респондентов считают, что для принятия 
решения о покупке необходимо руководствовать-
ся оценкой всех указанных параметров изделия, и 
только 14% опрошенных родителей указали, что 
для них приоритетным показателем является со-
став волокон полотна, используемого для изго-
товления детского изделия (рис. 1). 
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Рис. 1. Процентное соотношение количества респондентов,  
различающих приоритетные параметры выбора детских трикотажных изделий 

 
Единственно возможным способом опреде-

ления соответствия показателей безопасности 
детских изделий нормам ГОСТ Р и СанПиН, 
доступным для потребителей, является изуче-
ние сертификатов соответствия на продукцию, 
предоставление которых входит в компетенцию 
лиц, осуществляющих розничную продажу из-
делий. В анкете, предлагаемой вниманию по-
требителей в рамках исследования качества 
детских швейно-трикотажных изделий, был во-
прос о систематичности возникновения требо-
ваний в предъявлении сертификатов соответст-

вия при совершении покупки детских изделий. 
Результаты опроса показали, что 43% респон-
дентов при совершении покупки не требуют у 
продавца предъявить сертификат соответствия 
качества продукции нормам ГОСТ Р и Сан-
ПиН; 29% опрошенных родителей в редких 
случаях требуют предъявления указанного до-
кумента; 14 % респондентов либо не знают, что 
данное требование является правомерным при 
покупке детских изделий, либо обращаются с 
возникающими вопросами по данной теме к 
продавцу (рис. 2). 

 

Требование предъявления сертификата соответствия 
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Рис. 2. Процентное соотношение количества респондентов,  

различающихся во мнении о необходимости изучения сертификата соответствия 
 



Вестник ПВГУС. Серия Экономика 

 160 

Анализируя вышесказанное, можно сделать 
вывод, что с точки зрения нормативной базы 
производство и реализация безопасной детской 
одежды можно считать обеспеченным при ус-
ловии соблюдения всех требований изготови-
телями указанной продукции. Главным в во-
просе обеспечения безопасности жизни и здо-
ровья ребенка при контакте с теми или иными 
предметами одежды является понимание необ-
ходимости установления уровня безопасности 

детского изделия родителями и использование 
для этого всех доступных средств. 

Таким образом, можно сделать вывод, что 
процесс сертификации продукции связывает 
деятельность предприятий различных отрасле-
вых групп и торговых предприятий вследствие 
того, что для последних сертификат соответст-
вия является гарантом качества реализуемой 
продукции, тем самым обеспечивая достойную 
репутацию среди потребителей. 
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QUALITY AND SAFETY ISSUES OF CHILDREN'S GARMENT AND KNITWEAR 
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РАСЧЕТ ЭФФЕКТИВНОСТИ ВНЕДРЕНИЯ ИТ-АУТСОРСИНГА 
НА ПРЕДПРИЯТИИ 
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 Представлена методика оценки экономической эффективности внедрения ИТ-аутсорсинга на 

предприятии. Рассмотрен анализ точки безубыточности с позиций каждого участника аутсорсин-
гового проекта. Изложенные положения полностью применимы под современные планово-
экономические методы.  

 
Целью внедряемых инновационных методов 

является возникновение положительного эко-
номического эффекта. Он выражается в сниже-
нии себестоимости производимого товара, по-
вышении объема производства, повышении 
прибыли компании. Одним из инновационных 
методов является ИТ-аутсорсинг. 

После принятия решения об аутсорсинге во-
прос о выборе поставщика непременно возни-
кает перед потенциальным заказчиком. Встает 
проблема оценки рентабельности потенциаль-
ного проекта. Поэтому целесообразно произве-
сти расчет эффективности внедрения ИТ-
аутсорсинга на предприятии с учетом парамет-
ров цены и условий контракта с потенциаль-
ным поставщиком.  

Решение эффективности выбора потенци-
ального ИТ-аутсорсера (внешнего, внутреннего 
поставщика услуг либо сочетание мультисор-
синга) можно оценить в следующей макроэко-
номической модели:  

Out=α +β1ln (R&D/Q) + β2lnQ + β3ln (K/L) + 
β4Net + β5FDI + γIND + u,  (1) 

где Out – стоимость аутсорсинговой услуги; 
R&D/Q – соотношение затрат на НИОКР к 

обороту фирмы; 
K/L – соотношение капитал-труд; 
Net – затраты фирмы на компьютерную сеть; 
FDI – прямые иностранные инвестиции 

(ПИИ) в зарубежную фирму; 
IND – внутренние прямые инвестиции в 

фирму страны заказчика; 
u – параметр распределения; 
α, β1- β5, γ – коэффициенты факторной эла-

стичности. 
Прирост годовой прибыли от введения ин-

новационных аутсорсинговых методов на 
предприятии ΔП определяется по формуле [2]: 

( ) ( ) бi

m

i
бiобiплi

m

i
пiопi NCЦNCЦП ×−−×−=Δ ∑∑

== 11

, (2) 

где m  – номенклатура новой или повышенного 
качества продукции после внедрения ИТ-
аутсорсинга, запланированной к выпуску в 
планируемом году; 

( )обiопi ЦЦ  – оптовые цены на продукцию в 
плановом (после внедрения ИТ-аутсорсинга) и 
в базисном году, руб.; 

( )пiбi СС  – полная себестоимость единицы 
продукции в плановом (после внедрения ИТ-
аутсорсинга) и в базисном году, руб.; 

( )бiплi NN  – объем производства i-го вида 
продукции в плановом (после внедрения ИТ-
аутсорсинга) и в базисном году, шт. 

Изменение номенклатуры продукции или ее 
трудоемкости, вызванное внедрением ИТ-
аутсорсинга на предприятии, приводит к измене-
нию трудоемкости и производительности труда: 

 

∑

∑

=

=−= m

i
плiбiб

m

i
бiбiпл

m

NtN

NtN
q

1

11  ,   (3) 

где ( )бпл NN  – объем производства продукции 
в планируемом и базисном периоде, шт.; 

бit  – затраты труда на единицу денежного 
выражения i-го вида продукции в базисном пе-
риоде, нормо-час, чел.-час. 

Уменьшение численности работников ИТ-
департамента в результате обращения к аутсор-
сингу выражается как: 
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( )

Д

плi

m

i
плiбi

F

NTT
R

×−
=Δ
∑
=1 ,  (4) 

где ( )плiбi TT  – трудоемкость единицы продукции 
до и после внедрения аутсорсинга, нормо-час; 

плiN – планируемый объем производства i-
го вида продукции, шт.; 

ДF – действительный фонд времени рабо-
ты одного работника в планируемом году, ч. 

Снижение себестоимости продукции при 
внедрении аутсорсинга, или годовая экономия 
на издержках производства: 

 ( )∑
=

×−=
m

i
плплiбiу NСCЭ

1
,  (5) 

где ( )плiбi CС  – себестоимость единицы про-
дукции в базисном и планируемом году, руб. 

Экономия материальных затрат в результате по-
вышения уровня информатизации производства: 

 ( ) пл

m

i
плiбi NMMM ×−=Δ ∑

=1
,  (6) 

где ( )плiбi MM  – материальные затраты на 
единицу продукции в базисном и планируемом 
году, руб. 

Уровень соотношения численности основ-
ных и привлеченных (аутсорсинг) работников 
ИТ-подразделения: 

 общвсп RRУ ÷−=1 ,   (7) 

где вспR – численность вспомогательных работ-
ников, чел.; 

общR  – общая численность, привлекаемая 
для ИТ-деятельности, чел. 

Планируемое уменьшение численности пер-
сонала ИТ-департамента в результате эффек-
тивного перехода на модель аутсорсинга: 

( ) 2221222212 ТТ ПВЦПВЦВТТЧ ÷−÷=−=Δ , (8) 
где 2ЧΔ  – условное высвобождение работав-
ших в планируемом году, чел; 

21 , ТT  – трудоемкость единицы продукции 
до и после перехода на аутсорсинг в планируе-
мом году, ч; 

21 , ТТ ПП  – производительность труда до и 
после перехода на аутсорсинг в планируемом 
году, руб./чел.-час; 

2В  – объем производства изделий в плани-
руемом году, шт. 

Сфера обращения к ИТ-услугам может не но-
сить ярко выраженного характера фактора увели-
чения прибыли либо валового выпуска продук-
ции, а выражаться в общей пользе для предпри-

ятия. Косвенная полезность характеризуется 
снижением технической нагрузки на основной 
профильный персонал и одновременно повыше-
нием качества производимого товара/услуги. 

Заказчику и поставщику для расчета эконо-
мической эффективности необходимо опреде-
лить точку безубыточности. Для каждого из 
участников проекта аутсорсинга точка безубы-
точности будет интерпретироваться в каждом 
конкретном случае: 

- для заказчика является максимальной стои-
мостью контракта, при которой не будет как по-
вышения себестоимости продукции и снижения 
ее качества, так и роста переменных издержек 

BEPC max→ ; 
- для поставщика является минимальной 

стоимость контракта, при которой окупаются 
постоянные и переменные издержки и прибыль 
будет как минимум неотрицательной 

BEPO min→ . 
Критический объем производства в точке 

безубыточности для заказчика может быть вы-
ражена как: 

Vкрm = 
)(11

 CFm

∑−−

+

Outi
kOutmCVP

DC m
,  (9) 

где Vкрm – объем производства, соответствующий 
точке безубыточности на этапе аутсорсинга m;  

CFm – условно-постоянные издержки на ша-
ге m, включая амортизацию, налоги и иные от-
числения, относимые на себестоимость и фи-
нансовые результаты, не зависящие от объема 
производства;  

DCm – доходы от внереализационной дея-
тельности за вычетом расходов по этой дея-
тельности на этом шаге;  

P – цена единицы продукции;  
CV1m – условно-переменные издержки на 

единицу продукции (услуг), включая налоги и 
иные отчисления, относимые на себестоимость 
и финансовые результаты, пропорциональные 
выручке, а также затраты на ИТ за исключени-
ем налога на прибыль на m-м шаге;  

Out1k
i – стоимость услуги аутсорсинга k-й ус-

луги i-го аутсорсера, выраженный за единицу про-
дукции (либо ∑Out  – сумма затрат на весь ИТ-
аутсорсинг в случае мультисорсинга). Для аутсор-
сера точка безубыточности выражается как: 

BEPO = S -V - F = 0, 
где BEPO – величина прибыли; 

S – выручка; 
V – совокупные переменные затраты; 
F – совокупные постоянные затраты.  
Модель безубыточности в рамках аутсор-

сингового контракта опирается на ряд исход-
ных предположений:  
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- поведение затрат и выручки можно описать 
линейной функцией одной переменной – объе-
ма выпуска; 

- переменные затраты и цены остаются не-
изменными в течение всего планового периода; 

- структура оказываемых услуг не изменяет-
ся в течение планируемого периода; 

- поведение постоянных и переменных за-
трат может быть точно измерено; 

- на конец анализируемого периода у пред-
приятия не остается запасов готовой продукции 
(или они несущественны), т. е. объем продаж 
соответствует объему производства. 

Таким образом, нами показано, что расчет 
эффективности внедрения ИТ-аутсорсинга на 

предприятии верифицируем с применением 
адаптивных методов анализа хозяйственной 
деятельности и планирования на предприятии.  

Экономическая эффективность внедрения 
ИТ-аутсорсинга, помимо снижения себестои-
мости производимого товара, выражается в 
благоприятном психологическом настроении 
фирмы: полное высвобождение собственных 
ресурсов либо сосредоточивание ИТ-
департамента на более важных операциях (в 
случае частичного аутсорсинга). К несомнен-
ному плюсу стоит отнести «разгрузку» от внут-
ренних ИТ-процессов в случае аутсорсинга ИТ 
бизнес-процессов административного, бухгал-
терского и планово-экономического персонала.
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Ключевые слова: услуги, лояльность, привлекательность, факторы, параметры, оценка. 
 
Рассматриваются особенности оценки привлекательности услуг предприятий сферы сервиса. 

Упоминаются различные точки зрения на понятие «лояльность» по отношению к предприятию и ус-
лугам. Описывается общая схема анализа и модель, позволяющая оценить факторы, влияющие на 
лояльность абонентов предприятий сотовой связи. 

 
В настоящее время все больше специалистов 

склоняются к выводу, что одним из факторов 
конкурентоспособности большинства предпри-
ятий является верность к предприятию и услу-
гам. Показателем, характеризующим отноше-
ние, является лояльность. 

При управлении предприятием в современ-
ным условиях необходимо учитывать эффект 
бизнес-лояльности, который рассматривается с 
точки зрения трех самостоятельных базисных 
аспектов: лояльность клиентов (привержен-
ность); лояльность сотрудников (добросовест-
ность); лояльность инвесторов (взаимное дове-
рие, уважение и поддержка). 

Все компоненты должны рассматриваться как 
единое целое, что обеспечит предприятию дости-
жение высокого уровня конкурентоспособности, 
поскольку невозможно получить лояльных клиен-
тов, не обращая внимания на лояльность сотруд-
ников, или воспитывать лояльность сотрудников 
без должного внимания к лояльности инвесторов.  

Существенный вклад в изучение эффекта ло-
яльности внес Фредерик Рейчхельд (президент 
международной консалтинговой фирмы «Baind 
and Company»). Рейчхельд определял лояльность 
как качество, которое присуще пользователю 
ценности (товара, услуги), из раза в раз возвра-
щающегося к своему источнику и передающего 
данный источник по наследству [4]. 

Другое определение дает Алексей Цысарь: 
«Лояльность (от англ. Loyal – верный, предан-
ный) – положительное отношение покупателя к 
бренду, торговой марке продукта или услуги ли-
бо в целом к компании, которое является не толь-
ко следствием рациональных, но психологиче-
ских бессознательно воспринимаемых факторов» 
[4]. Так же определяет лояльность потребителя и 
Светлана Сысоева: «Покупательскую лояльность 
можно определить как положительное отноше-
ние покупателя к тому или иному продукту, 

марке, магазину, услуге и т. д., которое хотя и яв-
ляется следствием значимых для покупателя фак-
торов, лежит скорее в эмоциональной сфере» [4]. 

Джил Гриффин (Jill Griffin) со ссылкой на 
Стама (Stum) и Сорти (Thirty) дает наиболее 
конкретное и измеримое определение лояльно-
сти. По ее мнению, лояльный потребитель – это 
потребитель, который совершает повторные 
покупки бренда, в отношении которого оцени-
вается лояльность; совершает покупки в рамках 
представленного ассортимента продукции и 
услуг бренда; рекомендует бренд; демонстри-
рует иммунитет по отношению ко всем осталь-
ным конкурентам (т. е. фактически не намере-
вается переключаться на другой бренд) [4]. 

Мэнзи Лауфер (Manzie Lawfer) считает, что 
потребительская лояльность не является эмо-
циями или мнением, по ее мнению, лояльность – 
это определенная деятельность потребителей, 
приобретающих бренд и рекомендующих его 
остальным на повторяющейся основе [4].  

Михаил Дымшиц рассматривает покупа-
тельскую лояльность исключительно с точки 
зрения поведенческой характеристики: выбор 
того же бренда при повторной покупке в товар-
ной группе и предпочтение того же места об-
служивания (магазина, салона, торгового цен-
тра, кинотеатра и т. д.) при повторном походе 
за покупками. Михаил Дымшиц исходит из то-
го, что только конкретное поведение, конкрет-
ные суммы, потраченные повторно на тот же 
товар, или выбор того же места могут рассмат-
риваться как измеримый и контролируемый па-
раметр потребительского поведения [4]. 

Дж. Джейкоби и Д. Кинер (по одним источ-
никам [4]) предлагают использовать шесть бо-
лее общих критериев, которые, по их мнению, 
являются необходимым и достаточным услови-
ем лояльности потребителей. Лояльность тор-
говой марки: субъективна; представляет собой 
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поведенческую реакцию (т. е. покупку); прояв-
ляется с течением времени; проявляется в том 
или ином центре принятия решений; проявля-
ется по отношению к одной или более альтер-
нативным маркам из группы таких марок; явля-
ется функцией психологических процессов 
(принятие решений, оценка) [4]. 

 С точки зрения другого литературного ис-
точника [4], данное определение приписывает-
ся Дж. Джейкоби (Jacoby) и Чеснату (Chestnut) 
и звучит следующим образом. Лояльность – это 
предубежденная (не случайная) поведенческая 
реакция (т. е. покупка), выражаемая периодиче-
ски определенным центром принятия решений 
по отношению к одному или более альтерна-
тивным брендам из группы таких брендов, а 
также являющаяся психологической функцией 
процессов (принятие решений, оценка) [4]. 

Определение лояльности Пола Тима (Paul 
Timm) является достаточно близким по отноше-
нию к определению Джил Гриффин. Полл Тимм 
считает, что лояльность потребителя есть слож-
ная концепция, включающая пять основных со-
ставляющих: покупатели полностью удовлетво-
рены качеством предоставляемых услуг; покупа-
тели желают установить прочные взаимоотноше-
ния с компанией; потребители хотят покупать 
бренд снова и снова; потребители готовы реко-
мендовать бренд другим; у покупателей не воз-
никает соблазна покупать у конкурентов [4]. 

Надо отметить, что некоторые авторы лояль-
ность часто отождествляют с удовлетворенно-
стью. Удовлетворение появляется, когда покупа-
тель доволен качеством товара и уровнем сервиса 
при совершении конкретной покупки. Удовлетво-
рение покупателя – необходимое, но недостаточ-
ное условие лояльности. Лояльный покупатель – 
это всегда удовлетворенный покупатель, но удов-
летворенный покупатель не всегда лоялен [4]. 

Н. Шет (N. Sheth) и Вэн Парк (Whan Park) 
определяют лояльность к бренду как позитивно 
предубежденную, эмоциональную, оценочную 
и/или поведенческую привязанность по отно-
шению к брендованным, маркированным или 
классифицированным альтернативам или вы-
бору индивидуума в пределах его возможно-
стей как пользователя, человека, принимающе-
го решения, и/или покупателя [4]. 

Лояльность к бренду, определяемая как по-
ложительно-предубежденное отношение, со-
стоит из трех отдельных измерений. Первое 
измерение – это привязанность к бренду, осно-
ванная на эмоциях (нравится – не нравится), 
страхе, уважении или одобрении, которая сис-
тематично выражается в пользу одного из мно-
гих брендов на рынке. 

Вторым измерением лояльности к бренду 
является оценочная привязанность к бренду. 
Оно имеет отношение к положительно пред-
расположенной оценке бренда на базе набора 
критериев, которые релевантны для определе-
ния полезности бренда для потребителя. 

Третьим измерением лояльности к бренду 
является поведенческая реакция по отношению 
к бренду. Она относится к положительно пред-
расположенной реакции к нему, имеющей от-
ношение к приобретению, покупательской и 
потребительской активности. Авторы рассмат-
риваемой теории включают в поведенческое 
измерение всю физическую деятельность, свя-
занную с посещением магазинов с целью по-
купки, поиском, физическим доставанием 
бренда с полки, с его оплатой и, наконец, его 
потреблением или использованием системати-
ческим, предвзятым образом. 

Авторы очень многих работ, посвященных 
данной проблематике, видят теоретическую и 
практическую пользу в концепции мультиб-
рендовой лояльности. Мультбрендовую лояль-
ность определяют как лояльность сразу к не-
скольким брендам, относящимся к одной кате-
гории (это отражено в работах Олсона (Olson) и 
Джакоби (Jacoby) [4).  

Отдельным видом услуг, требующим к себе 
специфического подхода, являются услуги со-
товой связи. 

Джонатан Ли (Jonathan Lee) и Джангюк Ли 
(Janghyuk Lee) в своей работе, а также в после-
дующей работе совместно с Л. Фейком (L. Feick), 
о влиянии издержек переключения на отток або-
нентов (на примере рынка сотовой связи Фран-
ции) определили лояльность абонентов операто-
ров сотовой связи на основании работ Н. Нараян-
дас (N. Narayandas) с точки зрения трех перемен-
ных: намерения сменить оператора; степени пре-
пятствования переключению на оператора-
конкурента, который лучше представленного 
оператора; желания рекомендовать предпочитае-
мого оператора друзьям и коллегам [4]. 

Данная концепция описывает лояльность с точ-
ки зрения отношения к бренду, при этом поведен-
ческая концепция отходит на второй план, так как 
ее, вероятно, достаточно сложно учесть в модели.  

Таким образом, в настоящее время сущест-
вующее определение лояльности абонентов 
операторов сотовой связи учитывает только 
одну сторону лояльности – «отношение» к опе-
ратору. Остальные компоненты, которые так 
или иначе рассматриваются в работах других 
авторов, упускаются из виду, что приводит к 
необходимости определения лояльности, учи-
тывающего современный взгляд на данное яв-
ление с точки зрения измеримых показателей.  
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Управление поведением потребителей пред-
полагает необходимость исследования уровня и 
качества удовлетворенности. Измерение и ана-
лиз удовлетворенности потребителей качеством 
товара основываются на анализе информации о 
распределении оценок и ожидаемом поведении 
потребителей, а также определяются известным 
стандартом ISO 9004-2000, который, в свою оче-
редь, определяет перечень необходимых требо-
ваний к качеству товара и является основой сер-
тификации предприятий. Все вышеперечислен-
ное может служить необходимой гарантией ка-
чества товара для потребителя. Рассматривая 
модель Н. Кано (Noriaki Kano), можно выде-
лить три класса удовлетворенности. 

Следует отметить, что основу составляют кли-
енты, которые рассматриваются как активы лю-
бого предприятия, и для достижения конкуренто-
способности необходимо управлять ими так же 
эффективно, как и другими активами. Но для это-
го нужно быть в состоянии сегментировать кли-
ентов, предсказывать их поведение, а также жиз-
ненный цикл их денежных потоков.  

При разработке мероприятий по привлече-
нию клиентов необходимо помнить, что суще-
ствует три основных типа лояльных клиентов. 
Это помогает определить, сможет ли предпри-
ятие сделать клиента лояльным: 

– некоторые клиенты изначально предсказуемы 
и лояльны вне зависимости от того, как предпри-
ятие с ними работает, так как они предпочитают 
более стабильные и длительные отношения; 

– некоторые клиенты более прибыльны, чем 
другие: тратят деньги в большем количестве, 
чем другие, оплачивают услуги безотлагатель-
но и требуют меньше внимания обслуживаю-
щего персонала; 

– некоторые клиенты находят услуги пред-
приятия (в силу их особенностей) более при-
влекательными, чем у конкурентов. Нет такого 
предприятия, услуги которого нравились бы 
всем без исключения. Сильные стороны его ус-
луг будут просто лучше подходить для опреде-
ленных клиентов, более полно удовлетворяя их 
желаниям и возможностям [3]. 

К определяющим внешним факторам относит-
ся воздействие на потребительское поведение че-
рез компоненты социально-экономического окру-
жения: политические, идеологические; производ-
ственные; уровень развития научно-технического 
развития; конкурентная среда; рекламная и марке-
тинговая политика предприятий; общественное 
мнение; культура; групповые ценности; референт-
ные группы; семья; домохозяйство и пр. 

К внутренним факторам, влияющим на по-
требительское поведение, необходимо отнести 
личностные характеристики, присущие потре-

бителю как социальному индивиду: уровень 
восприятия, способность к обучению, интел-
лект, система мотивов, эмоции и т. п. 

Рынок – это организованная структура, посред-
ством которой спрос на товары и услуги со сторо-
ны потребителей встречается с предложением то-
варов и услуг со стороны производителей.  

Количественная оценка тех экономических 
выгод, которые может извлечь для себя фирма 
в результате повышения уровня удовлетворен-
ности потребителей ее товарами или услугами, 
позволяет обосновать необходимые усовер-
шенствования в этой области. Предприятия, 
применяющие предлагаемый подход, должны 
уметь видеть долговременные перспективы. 
Экономические выгоды они сумеют получить 
только тогда, когда их покупатели будут по-
вторно приобретать их товары и услуги. Буду-
щие финансовые выгоды должны быть приве-
дены к текущему масштабу цен, чтобы выгоды 
и соответствующие инвестиции были сопостави-
мы при определении разницы между ними. При 
этом следует руководствоваться принципами 
экономики, нацеленными на сравнение сопоста-
вимых величин. Таким образом, должны сравни-
ваться между собой величины требуемых инве-
стиций с ожидаемыми прибылями или финансо-
выми выгодами от повышения удовлетворенно-
сти потребителей. Предлагаемый подход будет 
дополнять традиционные экономические методы 
анализом, ориентированным на потребителя, и 
находиться в рамках общей тенденции обеспе-
чения непрерывного совершенствования, при-
сутствующей во многих компаниях.  

Одним из методов привлечения клиентов 
являются разнообразные программы лояльно-
сти, или программы поощрения клиентов.  

Основополагающим мотивом программ поощ-
рения является предоставление покупателям вы-
год. Лучший способ поощрить любого человека – 
дать ему (или пообещать) какую-либо выгоду: ма-
териальную, эмоциональную, психологическую.  

Первый, самый известный и наиболее рас-
пространенный в России тип программ поощре-
ния – дисконтные программы (и их упрощенная 
разновидность – купоны на разовую скидку). По-
купатель при этом получает только материаль-
ную выгоду в виде сэкономленных денег. Но 
дисконтная система изживает себя из-за высокой 
распространенности дисконтных карт.  

Второй, также довольно распространенный 
тип программ поощрения покупателей – розы-
грыши призов среди покупателей. Однако эф-
фективность таких программ не слишком вы-
сока, поскольку участие клиентов является пас-
сивным, а механизм определения победителя 



Выпуск 3 (17), 2011 

 

 

167

зачастую непрозрачен и потому только усили-
вает пассивность «участников».  

Еще одна разновидность программ поощре-
ния, набирающая популярность в последние 
годы, – накопительные дисконтные программы. 
В них выгода зависит от покупательской ак-
тивности клиента. Но сама выгода при этом ос-
тается прежней: скидка, экономия. 

И наконец, четвертый тип – бонусные про-
граммы поощрения, которые в настоящее время 
являются особенно популярными в нашей стране. 
В основном здесь присутствует материальная вы-
года, но также имеют место другие составляющие: 
игра (процесс накопления баллов) и эмоциональ-
ная выгода, сопутствующая получению приза, ко-
торый, кстати (в отличие от розыгрышей), челове-
ку чаще всего желанен и нужен, потому что он 
может выбрать его сам, в соответствии со 
своими желаниями и потребностями.  

Нужно отметить, что идея создания бонус-
ных программ возникла за рубежом. В связи с 
острой конкуренцией практически во всех сфе-
рах бизнеса компании искали возможность вы-
делиться и привлечь к себе клиентов. Для этого 
они стали объединяться в коалиционные про-
граммы, поощряя свои постоянных клиентов 
очками, «милями», пойнтами и т. д.  

Для большинства российских компаний уже 
очевидно, что потенциал программ лояльности, 
основанных только на материальной выгоде – 
простом дисконте, исчерпан, и многие из них 
переходят к бонусным программам. 

Изучение опыта работы операторов позво-
ляет сделать вывод о том, что процесс внедре-
ния программы лояльности может быть разбит 
на несколько этапов. 

Стоит отметить, что реализация программы – 
это непрерывная деятельность, направленная на 
улучшение работы компании по обслуживанию 
абонентов, поэтому представленный выше про-
цесс является циклическим. Основную часть ме-
тодического обеспечения программы составляют 
правила организации мониторинга и весовые ко-
эффициенты анализируемых параметров, по-
скольку от достоверности полученных в резуль-
тате мониторинга оценок зависит успех програм-
мы. Мониторинг текущего состояния охватывает 
все подразделения предприятия сотовой связи.  

Все российские программы лояльности 
имеют свои преимущества, но проблема в том, 
что они не являются независимыми. Основная 
их задача – продвигать бизнес организатора 
этой программы, что очень часто не совпадает с 
целями других партнеров программы. 

Сама программа лояльности состоит из не-
скольких частей, включая прием новых членов, 
систему отслеживания покупок клиента, посто-

янную связь с ними и вознаграждение для уча-
стников. Но, к сожалению, внедрение такой 
программы самостоятельно потребует больших 
финансовых затрат на закупку специального 
оборудования, выпуск карточек, привлечение и 
обучение персонала.  

Очевидно, что отдельно взятое небольшое 
предприятие не может позволить себе сделать 
такие вложения в программу лояльности, одна-
ко потребность в лояльных клиентах у них все 
же имеется. Здесь помогают коалиционные 
системы: когда одна компания предоставляет 
свои услуги по внедрению и поддержке про-
граммы лояльности ряду предприятий, имею-
щих различную специализацию [2].  

С целью измерения удовлетворенности и 
лояльности абонентов к операторам сотовой 
связи проводятся исследования в данной облас-
ти. Так, в 2008 году компания EPSI Russia 
(European Performance Satisfaction Index, На-
циональный Индекс Удовлетворенности По-
требителя в России) обнародовала результаты 
исследования, которое было проведено в 2007 
году в России в рамках ежегодного европейско-
го проекта EPSI Rating. 

Уровень удовлетворенности россиян мо-
бильной связью с 2005-го по 2007 год практи-
чески не изменился, лояльность же по отноше-
нию к сотовым операторам за этот период не-
сколько снизилась. При этом и удовлетворен-
ность, и лояльность по отношению к операто-
рам «большой тройки» (ОАО «Мегафон», ОАО 
«ВымпелКом», ОАО «МТС») в 2007 году ока-
зались несколько выше, чем к другим игрокам 
сотового рынка в целом [1]. 

EPSI Rating (European Performance Satisfaction 
Index, Национальный Индекс Удовлетворенности 
Потребителя) – это комплексная система сбора, 
анализа и распространения информации об ожи-
даниях потребителя, о том, как он воспринимает 
качество продукта или услуги, и о том, как он 
оценивает его соответствие цене. Индекс удовле-
творенности потребителей рассчитывается на ос-
нове комплексной оценки покупателем качества 
товаров и услуг. Как поясняют в компании, этот 
показатель может отличаться от уровня продаж и 
доли продукта на рынке, так как он отражает от-
ношение потребителей. При этом удовлетворен-
ность отражает имидж компании, ожидания и 
восприятие качества товара или услуги и цены. 
Показатель лояльности же представляет собой 
оценку потребителем ценности товара и степень 
готовности его покупать. 

Отметим, что в России это исследование 
проводилось с 1999 года в отдельно взятом ре-
гионе – в Петербурге. В 2007 году впервые ис-
следование охватило 11 регионов: Петербург, 
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Москву, а также некоторые регионы Поволжья, 
Центрально-Черноземного района, Урала, Си-
бири и Кавказа. В 2007 году российское иссле-
дование охватило конечных потребителей ус-
луг операторов «Большой тройки», а также 
прочих операторов, вошедших в группу «Дру-
гие» (Tele2, «Скай Линк» и некоторых регио-
нальных операторов). 

В ходе исследования было собрано 1113 ин-
тервью в области мобильной связи. Данные со-
бирались при помощи телефонных интервью 
независимым контакт-центром. При этом в 20 
странах, объединенных инициативой EPSI, ис-
пользуется единый подход к сбору данных и 
анализу, который проводится головной органи-
зацией в Швеции, что позволяет сопоставлять 
результаты исследовании в разных странах ме-
жду собой. Что касается анализа результатов 
исследования, то индекс удовлетворенности 
потребителя измеряется по шкале от 0 до 100 
баллов. Причем чем выше это значение, тем 
более удовлетворены потребители. Среднее 
значение обычно попадает в интервал от 60 до 
75 баллов. Если компания получает больше 75 
баллов, то это свидетельствует о том, что ее по-
зиции весьма устойчивы у потребителей. Если 
же оценка ниже 69 баллов, то компания риску-
ет потерять своих клиентов. Статистическая 
точность используемой модели позволяет ут-
верждать, что при сравнении результатов ком-
паний разница в 2 балла является существен-
ной. При сопоставлении средних значений по 
странам значимым является различие в 1 балл. 

Согласно исследованию компании EPSI Russia, 
индекс удовлетворенности услугами сотовых опе-
раторов в целом в 2007 году остался примерно на 
том же уровне, который был продемонстрирован в 
2005 году: 74,0 балла против 74,2 балла.  

При этом показатели лояльности абонентов 
по отношению к операторам ухудшились – на 5 
пунктов по сравнению с данными 2005 года.  

Интересно, что, по данным исследования, 
изменился лидер среди операторов как по 
уровню лояльности абонентов, так и по уровню 
их удовлетворенности. В 2007 году место лиде-
ра по данным показателям в общероссийском 
масштабе занял «Билайн» (77,9 и 77,3 балла со-
ответственно), тогда как согласно исследова-
нию 2005 года лидером был «МегаФон». Одна-
ко надо учитывать, что в Северной столице у 
«МегаФона» традиционно сильные позиции, 
что обусловлено в том числе и историческими 
причинами: напомним, что «МегаФон» был 
первым оператором, пришедшим на рынок Пе-
тербурга. При этом, как показало исследование 
петербургского рынка в 2005 году, недостатка-
ми «Билайн» были качество связи и имидж. Что 

же касается общероссийской ситуации, то на 
конец 2007 года «МегаФон» владел 20,5% рын-
ка РФ, тогда как «Билайн» – 29,9% [1]. 

По показателю EPSI и индексу лояльности 
МТС, по данным 2007 года, занимают второе 
место с 75,8 балла и 75,3 балла соответственно. 
По оценке EPSI Russia, «МегаФон» по уровню 
удовлетворенности потребителей находится на 
третьем месте (74,5 балла), при этом россий-
ские потребители в целом наименее лояльны 
(70,8 балла) именно к этому оператору мобиль-
ной связи: уровень лояльности даже ниже 
среднего по России, который составляет 74,0 
балла против 74,2 балла по показателю EPSI. 
Что касается показателей других операторов, 
то, хотя уровни и удовлетворенности (69,0 бал-
ла) и лояльности (72,2 балла) у них ниже сред-
него показателя, лояльность все же несколько 
выше, чем удовлетворенность.  

Как отмечают наблюдатели рынка, интерес 
самих участников рынка сотовой связи к подоб-
ным исследованиям достаточно высок: в том или 
ином виде подобные исследования проводятся 
большинством операторов сотовой связи [1]. 

Современный взгляд на измерение лояльно-
сти абонентов операторов сотовой связи осно-
ван на оценке общего латентного фактора ло-
яльности методом факторного анализа. 

Факторный анализ – это класс методов, ис-
пользуемых главным образом для сокращения 
числа переменных и их обобщения. Фактически 
же это совокупность методов, которые на осно-
ве реально существующих связей признаков 
(или объектов) позволяют выявлять латентные 
обобщающие характеристики организационной 
структуры и механизма развития изучаемых 
явлений и процессов. 

Оценка поведенческой составляющей ло-
яльности наталкивается на определенные труд-
ности, когда речь идет об абонентах операторов 
сотовой связи. В практике обслуживания або-
нентов операторов сотовой связи нельзя рас-
сматривать повторные покупки, оценивая пове-
денческую составляющую лояльности, так как, 
для того чтобы подключиться второй раз, або-
ненту необходимо разорвать первый контракт, 
что фактически приводит к бессмысленной 
оценке, поскольку абонент в этом случае про-
являет свою нелояльность. Также нельзя в ка-
честве составляющей лояльности рассматри-
вать и объем затрат абонента на сотовую связь, 
поскольку данная оценка даст смещение степе-
ни лояльности в сторону более обеспеченных 
людей, что на деле не совсем так.  

Каждый оператор теоретически может иметь 
свои, не отраженные в деятельности конкурен-
тов факторы, которые влияют на лояльность 
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абонентов. Это обстоятельство обусловлено 
практикой работы операторов на рынке, марке-
тинговой политикой, а также сроком существо-
вания, сложившимся имиджем и т. п. В то же 
время, анализируя исключительно деятельность 
собственного оператора, в отношении которого 
планируются мероприятия по повышению 
уровня лояльности абонентов, нельзя получить 
полной картины. В этом случае требуется ис-
пользование практики бенчмаркинга в части 
оценки факторов, влияющих на лояльность как 
в отношении оцениваемого оператора, так и в 
отношении операторов- конкурентов.  

Специалистами экономических исследова-
ний разработана общая схема анализа и модель, 
позволяющая оценить факторы, влияющие на 
лояльность абонентов различных предприятий 
сотовой связи. 

На первом этапе факторного анализа лояльно-
сти абонентов операторов сотовой связи осуще-
ствляется определение операторов, для которых 
планируется проведение процедуры анализа. 

На втором этапе делается вычисление значе-
ний каждой из составляющих лояльности або-
нентов оператору. На этом же этапе проводится 
факторный анализ и выделяется один фактор 
«отношения к оператору» на трех соответствую-
щих переменных, а также прямое вычисление до-
ли расходов абонента на основного оператора 
среди всех расходов на сотовую связь. 

На третьем этапе анализа происходит опре-
деление перечня факторов, которые могут вли-
ять на составляющие лояльности, и вычисление 
их значений. На этом осуществляется прямая 
оценка общей удовлетворенности качеством пре-
доставляемых услуг и обслуживанием. Произво-
дится факторный анализ и группировка всего пе-
речня составляющих удовлетворенности в не-
сколько факторов, а также обобщение всего пе-
речня издержек переключения. После этого дела-
ется определение дополнительных факторов: 
выделение одного фактора из всего перечня пе-
ременных, связанных с вовлеченностью и ин-
формированностью абонента с событиями опе-
ратора; нескольких факторов, которые опреде-
ляют желание абонента сменить оператора (ре-
комендации, преимущества другого оператора); 
прямая оценка числа смен абонентом основно-
го оператора; прямая оценка срока обслужива-
ния абонента у основного оператора. 

На четвертом этапе осуществляется по-
строение для каждой из двух выделенных со-
ставляющих лояльности на втором этапе, рег-
рессионной модели влияния факторов на зна-
чение составляющей лояльности для каждого 
из операторов: регрессионная модель для со-
ставляющей лояльности «отношение к опера-

тору» и регрессионная модель для поведенче-
ской составляющей лояльности.  

В ходе заключительного пятого этапа оце-
нивается качество построенных моделей и да-
ется их интерпретация. Определение причин 
влияния различных факторов на лояльность и 
более глубокий анализ с целью оценки возмож-
ности использования того или иного фактора 
для оцениваемого оператора. 

Из исходной базы опроса делается пять вы-
борок – по одной для каждого оператора сотовой 
связи, присутствующего в исследуемых областях. 
Каждая выборка квотируется в соответствии с 
числом абонентов определенного оператора в 
каждой области с целью достижения репрезента-
тивности результатов и максимизации числа ис-
следуемых субъектов. Для каждой выборки ис-
пользуются одинаковый аналитический инст-
румент и одинаковые переменные для анализа. 

Анализ разделяется на два этапа в соответ-
ствии с оценкой различных составляющих ло-
яльности: оценка «отношений» абонентов и 
оценка поведенческой составляющей. Объеди-
нить два рассматриваемых элемента методом 
факторного анализа в один фактор не представ-
ляется возможным. 

Составляющая лояльности «отношение к 
оператору» выделяется методом факторного 
анализа из трех соответствующих параметров. 
Факторный анализ реализуется на всех пяти 
выборках одновременно с целью достижения 
единого результата [4]. 

Поведенческая составляющая рассчитывает-
ся через долю расходов на конкретного опера-
тора и оценивается прямым методом, т. е. не 
преобразовывается. 

 В качестве одной из переменных, влияю-
щих на лояльность, оценивается общая удовле-
творенность качеством представляемых услуг и 
обслуживания. 

Общее количество всех издержек переклю-
чения сжимается методом факторного анализа 
в шесть факторов: дополнительное внимание, 
услуги и привилегии; издержки смены номера; 
издержки поиска (оптимального оператора); 
транзакционные издержки (издержки, связан-
ные с процедурой подключения к новому опе-
ратору); отсутствие времени и желания; из-
держки обучения (изучение настроек дополни-
тельных услуг у нового оператора). 

В качестве дополнительных параметров, 
влияющих на лояльность, предлагаются сле-
дующие переменные: срок обслуживания у ос-
новного оператора; вовлеченность и информи-
рованность относительно событий оператора 
(фактор); число смен основного оператора; су-
ществующие преимущества альтернативного 
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оператора (фактор); рекомендации друзей и 
коллег в пользу альтернативного оператора, а 
также желание что-либо изменить (фактор). 

По результатам анализа для каждого анали-
зируемого оператора строится модель множе-
ственного регрессионного анализа, в которой в 
качестве зависимой переменной выступает выде-
ленный методом факторного анализа фактор ло-
яльности, определяющий отношение абонента к 
оператору, а предикторами выступают все ранее 
перечисленные переменные: общая удовлетво-
ренность, издержки переключения и дополни-
тельные факторы, предложенные для анализа.  

Для определения параметров, влияющих на 
поведенческую составляющую лояльности – 
«долю основного оператора среди всех расхо-
дов абонента на сотовую связь», в качестве не-
зависимой переменной используется доля расхо-
дов абонента, которая приходится на основного 
оператора. Оценка производится косвенно, через 
определение суммы, которую абонент тратит на 
того или иного оператора связи в среднем за ме-
сяц. В качестве предикторов, кроме всего проче-
го, используются факторы удовлетворенности, 
которые получаются путем сжатия всех оценок 
абонентов в отношении собственной удовлетво-
ренности тем или иным параметром предостав-
ления услуг и обслуживания оператора. 

В общем разработанная модель определения 
факторов, влияющих на лояльность, позволила 
выявить, что на составляющую лояльности 
«отношение к оператору» влияют: отдельный 
вид издержек переключения – «отсутствие вре-
мени и желания заниматься вопросами, связан-
ными со сменой оператора» (положительное 
влияние на лояльность); срок пользования ос-
новным оператором (положительное влияние 
на лояльность); вовлеченность и информиро-
ванность относительно событий основного 
оператора (положительное влияние на лояль-
ность); число смен основного оператора (отри-
цательное влияние на лояльность); рекоменда-
ции в пользу альтернативного оператора колле-
гами и друзьями (отрицательное влияние); на-
личие видимых или очевидных преимуществ 
альтернативного оператора (по цене, покрытию 
и т. п.; отрицательное влияние на лояльность). 

На основании этой же модели выявлено, что 
на поведенческую составляющую лояльности 
«доля расходов на основного оператора среди 
всех расходов на сотовую связь абонента» не 
влияет общая удовлетворенность абонента, но 

могут влиять следующие факторы: отсутствие 
времени и желания заниматься проблемами 
смены оператора (положительное влияние); из-
держки обучения (настройки дополнительных 
услуг; положительное влияние); число смен ос-
новного оператора (отрицательное влияние); 
срок обслуживания у основного оператора (в 
зависимости от определенных причин, может 
оказывать как отрицательное, так и положи-
тельное влияние); удовлетворенность качест-
вом предоставляемых услуг и зоной покрытия 
(положительное влияние); удовлетворенность 
качеством и стоимостью услуг GPRS (положи-
тельное влияние); удовлетворенность коррект-
ностью и оперативностью списания денежных 
средств (положительное влияние). 

Следовательно, можно отметить, что некото-
рые факторы могут иметь положительное влия-
ние на одну составляющую лояльности и при 
этом отрицательное – на другую (например, срок 
обслуживания у основного оператора). Таким об-
разом, до принятия решения об использовании 
какого-либо фактора в качестве инструмента по-
вышения лояльности должна быть проведена 
тщательная аналитическая работа в части опре-
деления условий, в рамках которых фактор дей-
ствительно оказывает положительное влияние. 
Более того, после определения факторов требует-
ся также проведение четкой работы в направле-
нии развития выявленных параметров, к примеру 
увеличение удовлетворенности также должно 
быть выстроено на аналитических принципах. 
Для анализа удовлетворенности может использо-
ваться кластерный анализ. 

Следует также отметить возможные направ-
ления совершенствования разработанной моде-
ли: определение и включение в модель дополни-
тельных переменных, влияющих на лояльность 
абонентов (например, возраст, психографиче-
ские характеристики личности и т. п.); уточне-
ние формы связи между рассматриваемыми пре-
дикторами лояльности абонентов и собственно 
независимыми переменными модели. 

Таким образом, развитие системы измере-
ния, анализа и управления денежными потока-
ми, полученными от лояльности, способствует 
привлечению инвестиций, которые в дальней-
шем обеспечат рост количества абонентов 
предприятия в целом и соответственно будут 
способствовать обеспечению повышению кон-
курентоспособности предприятия. 
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СРАВНИТЕЛЬНЫЕ ХАРАКТЕРИСТИКИ  
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 Исследованы внедренные концепции маркетинга в механизм государственного и коммерческого 

хозяйствования в сфере энергосбережения и предложены сравнительные характеристики этапного 
маркетингового мониторинга. 

 
Актуальность проблемы состоит в прямой 

корреляционной зависимости с существующи-
ми теоретическими основами, современными и 
ретроспективными научными подходами к ре-
структуризации бизнеса в сфере энергосбере-
жения, что сопряжено с действующим в России 
и за рубежом понятийным аппаратом (В. В. 
Бурцев, 2001; B. J. Bronnenberg, L. Wathieu, 
2006) по разработке и внедрению концепции 
маркетинга в механизм государственного или 
коммерческого хозяйствования. В этой связи 
следует адресоваться к законодательному эко-
номико-правовому полю Российской Федера-
ции и прежде всего к действующему Закону 
«Об энергосбережении и повышении энергети-
ческой эффективности и о внесении изменений 
в отдельные законодательные акты Российской 
Федерации» (ФЗ от 23 ноября 2009 года № 
261). Именно этот Федеральный закон конкре-
тизировал не только понятие энергетической 
эффективности (как экономической категории, 
отражающей отношение полезного эффекта от 
использования энергетических ресурсов к их 
затратам в рамках рыночной идентификации 
общей эффективности технологического про-
цесса по производству конкретного вида про-
дукта), но и объективизировал термин «класс 
энергетической эффективности» как сбытовую 
характеристику продукции конкретного пред-
приятия, отражающую общий эквивалент энер-
гетических затрат на одну условную единицу 
произведенного продукта. Вместе с тем подоб-
ные статьи федерального законодательства по-
требовали дальнейшего совершенствования 
экономических подходов не только к энергоем-
кости валового регионального продукта, но и к 

созданию механизма оценки деятельности ор-
ганов исполнительной власти субъектов РФ, а 
также органов местного самоуправления город-
ских округов и муниципальных районов в части 
энергосбережения и повышения энергетиче-
ской эффективности принимаемых хозяйствен-
ных решений. 

Как указывает Д. В. Вышеславцев (2009), 
«из всех участников процесса энергоснабжения 
реально организовать процесс энергосбереже-
ния может как власть, так и сами потребители, 
но последние, как правило, не объединены по-
требительскими сообществами, а энергоснаб-
жающие организации (как продавцы) не годят-
ся в инициаторы, т.е. не заинтересованы по оп-
ределению в широкомасштабных энергосбере-
гающих мероприятиях. Таким образом, успех 
программ энергосбережения в муниципальных 
образованиях и административных поселений в 
основном определяется способностью власти 
внутренне сорганизоваться и управлять про-
цессом экономного расходования энергоресур-
сов либо наличием политической воли по пере-
даче значительной части организационных 
полномочий более высокому уровню власти 
или компетентной управляющей компании». 

В отличие от вышеизложенной маркетинго-
вой политики нами была предложена и внедре-
на на базах исследования (в период 2006–2011 
годов) следующая авторская коррекция страте-
гической маркетинговой функции энергоснаб-
жающих организаций исходя из: а) мировой 
глобализации высокотехнологичного рынка 
энергосберегающих систем; б) конкретных ре-
комендаций Правительства РФ по трансформа-
ции Единой российской энергопередающей 
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системы, развитие которой предусмотрено це-
левой федеральной программой «Энергетиче-
ская стратегия России»; в) стратегического 
планирования российских маркетинговых про-
грамм с использованием зарубежных аналогов 
«sustainable building», т. е. энергосберегающих 
технологий, обеспечивающих (при сохранности 
естественной окружающей среды) оптимальное 
потребление возобновляемых источников энер-
гии. Подобные приемы стратегического управ-
ления маркетингом энергоснабжающих пред-
приятий взаимосочетались с разработанными 
нами приемами операционного управления 
маркетингом в сфере энергосбережения. Обсу-
ждая сущностные отличия в использовании 
вышеназванных управленческих приемов, сле-
дует акцентировать внимание на наличии сле-
дующих традиционных ингредиентов марке-
тинговых программ, среди которых в первую 

очередь выделялась обычная пропаганда энер-
госберегающего поведения в производственной 
и бытовой среде: щитовая реклама, красочные 
буклеты, плакаты, листовки, призывающие раз-
личные слои населения к экономии электро-
энергии и пресечению теплопотерь в жилых и 
производственных помещениях. Вторым ин-
гредиентом традиционных маркетинговых про-
грамм в алгоритме операционного управления 
маркетингом являлось административное нор-
мирование энерго- и теплопотребления: приня-
тие законодательными и исполнительными вет-
вями власти субъектов РФ и муниципальных 
образований ограничительных механизмов 
(верхнего порога норм) бытового и производст-
венного расходования электроэнергии, горяче-
го водоснабжения и отопления по минималь-
ным тарифам и дополнительным размерам оп-
латы за превышение установленных лимитов.  

 
Таблица 1 

Маркетинговый патронат деятельности фирм 
при рыночном внедрении энергетического экспресс-аудита 

жилых и административных зданий 
 

Рыночная сущность научного приема 
«маркетинговый патронат» 

при энергоаудите жилых зданий 

Экономическое обоснование обязательности марке-
тинговой составляющей экспресс-аудита админист-

ративных зданий 

1. Выполнение по результатам электроаудита от-
дельных жилых зданий и Управляющих компаний 
ЖКХ (в рамках осуществления дополнительных 
аудиторских услуг разрешенных п. 6 ст. 1 ФЗ «Об 
аудиторской деятельности» от 30.12.2001 г.) мар-
кетинговых исследований по проблеме возможного 
использования на обследуемых жилых объектах: 
двухтарифного энергоучета (в дневное и ночное 
время); приборов ультразвуковой расходометрии 
вместо устаревших типов общедомовых приборов 
учета электро- и теплоэнергии; автоматизирован-
ных интеллектуальных энергосберегающих тепло-
вых систем микроклимата жилых зданий, включая 
инновации в оборотном теплоснабжении и новые 
технологии применения теплоаккумулирующих 
строительных материалов. 
2. Маркетинговый патронат (аналитическая еже-
квартальная курация индивидуальной потре-
бительской выгоды) энергосберегающих (в кон-
кретных жилых помещениях) технологий, базирую-
щихся на: регулярно экономящей до 20% от уровня 
стандартного электропотребления общедомовой ре-
зонансной системе электроосвещения лестничных 
пролетов в подъездах; инновационной схеме освеще-
ния жилищ с помощью светодиодов; формировании 
маркетинговых программ ресурсосбережения при 
модернизации наружного освещения придомовой 
территории 

А. Обязательность расшифровки энергоаудитором 
(в соответствии со ст. 32 Федерального закона от 
23.11.2009 г. № 261-ФЗ «Об энергосбережении и о 
повышении энергоэффективности») экономических 
просчетов организаций в изначально составленном 
бизнес-плане по содержанию административных по-
мещений, включая аспекты нерационального энерго- и 
теплоснабжения, негативно отражающихся на объеме 
совокупных затрат аудируемого юридического лица 
при оплате им использованных в течение ка-
лендарного года энергетических ресурсов. 
Б. Научно обоснованная маркетинговая мотиви-
ровка разработки и внедрения энергосберегающих 
мероприятий после обязательного (письмо Минфина 
от 28.01.2010 г.) энергетического обследования ад-
министративных зданий бюджетных организаций: 
необходимость снижения пиковых нагрузок элек-
тропотребления при одновременном включении (в 
начале рабочего дня или после обеденного переры-
ва) компьютерной или вычислительной техники, 
кондиционеров; уменьшение офисного потребления 
электроэнергии при установке централизованного 
(автоматизированного) внутриучрежденческого час-
тотноуправляющего электропривода; внедрение ме-
ханизма самоинвестирования прибыли от реализа-
ции внутрифирменных мероприятий по энерго-
сбережению 
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В свою очередь, авторские маркетинговые 
инновации операционного повышения энерге-
тической эффективности хозяйственных реше-
ний предусматривали следующий алгоритм 
управленческих действий: а) поквартальное 
расширение границ энерголимитов (по пре-
дельно низким отпускным ценам) предприяти-
ям и организациям, не превышающим ежеме-
сячную норму производственного энергопотреб-
ления; б) включение в маркетинговые программы 
региональных энергоснабжающих организаций 
положений о возможности предоставления та-
рифных бонусов предприятиям, регулярно об-
новляющим свое технологическое (энергосбере-
гающее) оборудование; в) включение в энерго-
сервисные контракты с физическими лицами 
маркетинговых программ установки датчиков, 
самостоятельно оптимизирующих качество жи-
лища, включая снижение бытового расхода элек-
троэнергии кондиционерами воздуха, холо-
дильниками и иной кухонной техникой.  

Вышеназванные сущностные отличия ав-
торского методологического инструментария 
позволили сформировать отдельные (самостоя-
тельные) этапы маркетингового мониторинга 
всей системы тиражируемых властными струк-
турами РФ на российскую экономику энерго-
эффективных научно обоснованных решений 
энергосбережения в различных отраслях хозяй-
ствования, что представлено в табл. 1. Обсуж-
дая данные вышеназванной таблицы, необхо-
димо раскрыть рыночную сущность научного 
приема «маркетинговый патронат», что при 
энергоаудите жилых и административных зда-
ний может расцениваться как аналитическая 
ежеквартальная курация индивидуальной по-
требительской выгоды от внедрения энергосбе-
регающих технологий. Эти энергосберегающие 
технологии в конкретных жилых помещениях в 
рамках нашего исследования чаще всего бази-
ровались на: 1) регулярно экономящей до 20% 
от уровня стандартного электропотребления 
общедомовой резонансной системе электро-
освещения лестничных пролетов в подъездах; 
2) инновационной схеме освещения жилищ с 
помощью светодиодов; 3) формировании мар-
кетинговых программ ресурсосбережения при 
модернизации наружного освещения придомо-
вой территории. В свою очередь, сам маркетин-
говый патронат при энергоаудите жилых зда-
ний в рамках научного исследования был иден-
тифицирован как специфический алгоритм 
управленческих мероприятий, направленный на 
выполнение по результатам электроаудита от-

дельных жилых зданий и Управляющих компа-
ний ЖКХ (в рамках осуществления дополни-
тельных аудиторских услуг разрешенных п. 6 
ст. 1 ФЗ «Об аудиторской деятельности» от 
30.12.2001 г.) маркетинговых исследований по 
проблеме возможного использования на обсле-
дуемых жилых объектах: двухтарифного энер-
гоучета (в дневное и ночное время); приборов 
ультразвуковой расходометрии вместо уста-
ревших типов общедомовых приборов учета 
электро- и теплоэнергии; автоматизированных 
интеллектуальных энергосберегающих тепло-
вых систем микроклимата жилых зданий, 
включая инновации в оборотном теплоснабже-
нии и новые технологии применения тепло-
аккумулирующих строительных материалов. К 
тому же предложенный нами алгоритм управ-
ления энергоэффективностью научно обосно-
ванных хозяйственных решений содержал рас-
ширенное экономическое обоснование рыноч-
ной сущности маркетинговой составляющей 
экспресс-аудита административных зданий, что 
предусматривало обязательность расшифровки 
энергоаудитором (в соответствии со ст. 32 Фе-
дерального закона от 23.11.2009 г. № 261-ФЗ 
«Об энергосбережении и о повышении энерго-
эффективности») экономических просчетов ор-
ганизаций в изначально составленном бизнес-
плане по содержанию административных по-
мещений, включая аспекты нерационального 
энерго- и теплоснабжения, негативно от-
ражающихся на объеме совокупных затрат ау-
дируемого юридического лица при оплате им 
использованных в течение календарного года 
энергетических ресурсов. При этом научно 
обоснованная (в рамках данного научного ис-
следования) маркетинговая мотивировка разра-
ботки и внедрения энергосберегающих меро-
приятий после обязательного (письмо Минфина 
от 28.01.2010 г.) энергетического обследования 
административных зданий бюджетных органи-
заций содержала: а) необходимость снижения 
пиковых нагрузок электропотребления при од-
новременном включении (в начале рабочего 
дня или после обеденного перерыва) компьютер-
ной или вычислительной техники, конди-
ционеров; б) уменьшение офисного потребления 
электроэнергии при установке централизованно-
го (автоматизированного) внутриучрежденческо-
го частотноуправляющего электоропривода; в) 
внедрение механизма самоинвестирования при-
были от реализации внутрифирменных меро-
приятий по энергосбережению. 
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МАРКЕТИНГОВЫЕ СОСТАВЛЯЮЩИЕ ПРОЦЕССА 
ОЦЕНКИ КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТИ УЧРЕЖДЕНИЙ 

ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ПЕРЕПОДГОТОВКИ 
РАБОТНИКОВ СРЕДНИХ ШКОЛ, ГИМНАЗИЙ 

И ПЕДАГОГИЧЕСКОГО ПЕРСОНАЛА  
ДЕТСКИХ ДОШКОЛЬНЫХ ОРГАНИЗАЦИЙ 

 
 Ключевые слова: маркетинговая оценка клиентоориентированности образовательного продук-

та, профессиональная переподготовка работников образования. 
 
Публикуются основные результаты исследования маркетинговых составляющих процесса оценки 

клиентоориентированности образовательных учреждений, повлиявшие на повышение уровня соци-
ального партнерства в системе переподготовки специалистов. 

 
Актуальность темы исследования определя-

ется потенциалом современных научных мар-
кетинговых наработок по изучению технологий 
поведенческой активности конкурентов и по-
требителей на различных сегментах рынка. В 
полной мере это относится к сектору рынка об-
разовательных услуг, включая услуги, оказы-
ваемые учреждениями профессиональной пе-
реподготовки самих работников образования. В 
этой связи, ряд известных отечественных и за-
рубежных экономистов (А. Г. Аганбегян, 2005; 
C. Schaffer, P. Green, 2008) считают необходи-
мым актуализировать маркетинговые техноло-
гии выбора ведущего вектора управленческих 
решений при структуризации коммуникативно-
го пространства образовательного учреждения 
(в т. ч. работающего в сфере профессиональной 
переподготовки работников высшей и средней 
школы). По мнению вышеуказанных авторов, 
последнее должно базироваться на двух основ-
ных научных приемах защиты интеллектуаль-
ных и коммерческих прав субъектов изучаемо-
го рынка: 1) на маркетинговых приемах повы-
шения уровня продаж образовательного про-
дукта, структурированного под строго кон-
кретные социальные группы населения с вне-
дрением CRM-технологий (привлечение, удер-
жание, лояльность потребителя); 2) на научных 
приемах маркетинговой антиципации (рыноч-
ного предвосхищения) сбытовой динамики об-
разовательного продукта при рецессионном 
экономическом сценарии (резкое устаревание, 
т. е. сокращение товарного жизненного цикла 
ранее ликвидных различных видов образова-
тельных услуг, увеличение прямых затрат обра-
зовательных учреждений), регулирующих для 
факультетов последипломного образования 
уровень их конкурентоспособности. 

Говоря о необходимости существенного пе-
ресмотра теории клиентоориентированности 
учреждений профессиональной переподготовки 
работников образования, следует дать анализ 
инновационного характера профессионального 
образования. Как отмечает А. И. Волков (2009), 
«научное моделирование стратегических и так-
тических компонентов маркетинга в сфере по-
вышения квалификации специалистов в усло-
виях их профессиональной деятельности обу-
словливает необходимость создания федераль-
ной и региональных систем маркетингового 
прогнозирования и постоянного мониторинга 
текущих и перспективных потребностей рынка 
труда в кадрах различной специализации и ква-
лификации, в том числе с учетом общемировых 
тенденций. Сегодня активно продолжается 
формирование законодательной базы для орга-
низации системного партнерства, государства, 
бизнеса и профобразования, которое преду-
сматривает активное участие работодателей и 
их объединений в инновационном развитии 
профессионального образования, решении его 
проблем. Это базируется в том числе на мони-
торинге потребностей в кадровом ресурсе рын-
ка труда, формировании соответствующего за-
каза учреждениям профобразования, контракт-
ной системе подготовки кадров, разработке но-
вого поколения образовательных стандартов и 
программ на основе уже имеющихся стандар-
тов профессиональной деятельности, оптими-
зации перечня востребованных специально-
стей, независимой оценке качества образова-
ния, участия в развитии учебно-материальной 
базы профобразования, в организации произ-
водственной практики, в социальной поддерж-
ке обучающихся и работников и др.  
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В этой связи надлежит конкретизировать 
основные ингредиенты клиентоориентирован-
ности факультетов последипломной подготовки 

самих работников образования, что представ-
лено в табл. 1. 

Таблица 1 
Основные маркетинговые составляющие процесса  

оценки клиентоориентированности учреждений профессиональной переподготовки  
работников средних школ, гимназий и персонала детских дошкольных организаций 

 
Маркёры клиентоориентированности 
последипломных образовательных 

услуг 

Результирующий позитивизм 
предложенных маркетинговых 

технологий 
1. Маркетинговый мониторинг демографических по-
казателей, особенно рождаемости среди населения 
изучаемых территорий (Ростовская область, Красно-
дарский край) в рамках кратко- и среднесрочного эко-
номического прогнозирования количественной по-
требности в плановой профессиональной переподго-
товке работников средних образовательных учрежде-
ний (школ, гимназий), детских садов 

1.1. Коррекция управленческих решений департамен-
тов образования местных администраций (на основа-
нии полученных нами мультихарактеристик динамики 
условий маркетинговой среды на рынке образователь-
ных услуг) как фактор снижения уровня социальной 
напряженности среди родителей, стремящихся вы-
брать для своих детей престижные в мегаполисах дет-
ские сады и школы 

2. Маркетинговое сопоставление рыночных оценок 
потребителя и производителя по проблеме качества 
последипломного образовательного продукта, в т. ч. 
при интенсивном внедрении модульно-рейтинговой 
системы реализации образовательных программ как 
инновационного методологического маркетингового 
подхода к совершенствованию существующих обра-
зовательных стандартов 

2.1. Использование экстратерриториальных рыночно-
перспективных моделей одномоментного (диалогово-
го) маркетингового тестирования производителя и по-
требителя услуг по переподготовке работников обра-
зования для синхронного профессионального развития 
самого преподавателя факультета повышения квали-
фикации педагогических кадров и обучающегося у не-
го специалиста 

3. Повышение уровня социального партнерства в исполь-
зуемой системе переподготовки специалистов начального, 
дополнительного и среднего профессионального образо-
вания при идентификации прогност- маркетинговой цен-
ности клиентоориентированного личностно-
развивающего подхода к слушателю курсов последип-
ломной подготовки, обеспечивающего потенциальную 
креативность (рыночную востребованность) этого спе-
циалиста на изучаемом образовательном поле 

3.1. Этапное интегрирование обучающегося специалиста в 
процесс позитивного разрешения проблем маркетинговой 
среды на рынке образовательного продукта путем внедре-
ния: а) рассуждающе-импровизационных приемов фор-
мирования маркетинговых программ, включая авторскую 
методику сбытового диалога- подсказки; б) элементов 
эмоционально-методического маркетинга (на семинар-
ских занятиях с разрешением дискуссионных ситуаций по 
профессиональным проблемам) 

 
Обсуждая данные табл. 1, следует подчерк-

нуть, что использованный нами методологиче-
ский инструментарий позволил идентифициро-
вать в рамках исследования основные марке-
тинговые составляющие процесса оценки кли-
ентоориентированности учреждений профес-
сиональной переподготовки работников сред-
них школ, гимназий и педагогического персо-
нала детских дошкольных организаций. В част-
ности, ведущим маркёром клиентоориентиро-
ванности последипломных образовательных 
услуг выступал маркетинговый мониторинг 
демографических показателей изучаемых тер-
риторий в рамках кратко- и среднесрочного 
экономического прогнозирования количествен-
ной потребности в плановой профессиональной 
переподготовке работников средних образова-
тельных учреждений и детских садов. Назван-
ный мониторинг позволял статистически дос-
товерно прогнозировать, в т. ч. на основании 
определенного роста показателей рождаемости 
населения изучаемых субъектов РФ (как ре-
зультирующего компонента Национального 
проекта «Здравоохранение»), текущую и пер-
спективную потребность в педагогах того или 

иного профиля для модернизации образова-
тельных программ средних школ и гимназий. 
Кроме этого, наши маркетинговые технологии 
на достоверном уровне позволяли исчислять 
объективную среднесрочную потребность на-
селения Ростовской области и Краснодарского 
края в количестве педагогического персонала 
детских дошкольных организаций, участвую-
щих во внедрении современных развивающих 
программ (как ингредиента подготовки ребенка 
к плановому переходу в заранее определенные 
их родителями общеобразовательные учрежде-
ния). Особая социально-экономическая значи-
мость идентифицировалась нами у второго 
маркёра клиентоориентированности последип-
ломных образовательных услуг, в качестве ко-
торого выступал процесс маркетингового со-
поставления оценок потребителя и производи-
теля по проблеме качества последипломного 
образовательного продукта, в т. ч. при внедре-
нии модульно-рейтинговой системы реализа-
ции образовательных программ (как инноваци-
онного методологического маркетингового 
подхода к совершенствованию существующих 
образовательных стандартов). В этой связи 
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очевидной стала сбытовая превалентность на-
шей экстратерриториальной модели одномо-
ментного (диалогового) маркетингового тести-
рования производителя и потребителя услуг по 
переподготовке работников образования для син-
хронного профессионального развития самого 
преподавателя факультета повышения квалифи-
кации педагогических кадров и обучающегося у 
него специалиста. При этом в названной обу-
чающейся аудитории задействовались такие ры-
ночно-перспективные приемы маркетинга, как 
диалоговое умение признавать и принимать на-
личие различных точек зрения, а также достойно 
вести рыночную дискуссию, гася разногласия 
между спорящими способами собственной эко-
номической компетентности на фоне насыщения 
аудитории положительными эмоциями от ис-
пользующейся в научной дискуссии авторской 
модели личностно-развивающего маркетинга. 

Последнее способствовало повышению уровня 
социального партнерства в системе переподго-
товки специалистов начального, дополнительно-
го и среднего профессионального образования 
при идентификации прогност-маркетинговой 
ценности клиентоориентированного личностно-
развивающего подхода к слушателю курсов по-
следипломной подготовки.  

Разработанная нами концептуальная идеоло-
гия маркетинговой критериальности потреби-
тельских предпочтений и рыночной конкурен-
тоспособности услуг в сфере профессиональ-
ной переподготовки различных категорий ра-
ботников образования потребовала разработки 
особых сбытовых приемов создания маркетин-
говой матрицы изучения условий продвижения 
названного продукта на изучаемом секторе 
российского рынка, что представлено в табл. 2.

Таблица 2 
Концептуальная маркетинговая критериальность потребительских предпочтений  

и рыночной конкурентоспособности услуг  
в сфере профессиональной переподготовки различных категорий работников образования 

 
Векторная концептуальность алгоритма управления 
клиентоориентированностью учреждений профессио-
нальной переподготовки работников образования 

Маркетинговая матрица рыночной оценки потребите-
лями и производителями (одномоментно) социальной 
востребованности и качества образовательного про-
дукта 

Первый концептуальный вектор. 
Динамика насыщаемости рынка последипломных об-
разовательных услуг маркетинговыми программами 
отечественных и зарубежных учреждений переподго-
товки самих работников начального и среднего про-
фессионального образования, высшей школы 

1 этап пошагового рыночного внедрения матрицы 
единых критериев оценки (ЕКО), производимой со-
вместно потребителями и производителями в ходе их 
одномоментного тестирования (в рамках настоящего 
научного исследования) по проблеме качества после-
дипломного образовательного продукта 

Второй концептуальный вектор. 
Использование маркетингового инструментария в алго-
ритме позитивного разрешения проблемы клиентоори-
ентированности предлагаемых управленческих решений 
с учетом мультифакторной основы конечного продукта 
учреждений повышения квалификации и профессио-
нальной переподготовки различных категорий работни-
ков отечественного образования (в рамках постоянно со-
вершенствующегося законодательного поля России) 

2 этап пошагового рыночного внедрения матрицы 
ЕКО. Реализация матричного (т. е. заранее програм-
мированного автором на бумажных и электронных но-
сителях) методологического подхода к процессу не-
прерывного ежеквартального сбора и обработки ин-
формации об изменяющихся условиях маркетинговой 
среды на рынке образовательного продукта по схеме: 
«социальный запрос – затраты потребителя на качест-
венные последипломные образовательные услуги» 

Третий концептуальный вектор: 
- управление алгоритмом экономической профилактики 
мега-реактивной деформации маркетинговой среды, 
складывающейся вокруг новых видов последипломного 
образовательного продукта, предлагаемого базами ис-
следования (факультетами или институтами повышения 
квалификации педагогических кадров и профессиональ-
ной подготовки работников начального, среднего и 
высшего профессионального образования); 
- потребительская оценка рыночной престижности 
продукта федеральных и региональных институтов 
переподготовки работников российского образования 

3 этап пошагового рыночного внедрения матрицы 
ЕКО: а) использование авторских маркетинговых 
разъяснительных программ в качестве инструмента 
профилактики огульно-негативистской реакции по-
требителя на появление инноваций (в т. ч. идущих от 
Минобрнауки РФ) в части совершенствования после-
дипломного образовательного продукта; б) сущест-
венное снижение (методом разъяснительного марке-
тинга) неоправданно ажиотажной реакции различных 
слоев населения России, стремящихся приобрести те 
или иные виды образовательного продукта, в т. ч. про-
двигаемого на рынке популистскими методами недоб-
росовестной рекламы 

  
Комментируя данные этой таблицы, надле-

жит указать, что векторная концептуальность 
алгоритма управления клиентоориентирован-
ностью учреждений профессиональной пере-
подготовки работников образования состояла 

из трех ингредиентов, т. к. первым концепту-
альным вектором являлась динамика насы-
щаемости рынка последипломных образова-
тельных услуг маркетинговыми программами 
отечественных и зарубежных учреждений пе-
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реподготовки самих работников высшей шко-
лы, а также специалистов начального и средне-
го профессионального образования. Названный 
вектор сделал обязательным 1 этап пошагового 
рыночного внедрения матрицы единых крите-
риев оценки (ЕКО), производимой совместно 
потребителями и производителями в ходе их 
одномоментного тестирования (в рамках на-
стоящего научного исследования) по проблеме 
качества последипломного образовательного 
продукта. Это, в свою очередь, коррелировало 
со вторым концептуальным вектором в общей 
производственной функции баз исследования, 
поскольку предрасполагало интенсивное ис-
пользование нашего маркетингового инстру-
ментария в алгоритме позитивного разрешения 
проблемы клиентоориентированности предла-
гаемых управленческих решений с учетом 
мультифакторной основы конечного продукта 
учреждений повышения квалификации и про-
фессиональной переподготовки различных ка-
тегорий работников отечественного образова-
ния (в ходе постоянно совершенствующегося 
законодательного поля России). Именно этот 
концептуальные вектор объяснял предложен-
ную нами маркетинговую логику 2 этапа поша-
гового рыночного внедрения матрицы ЕКО, 
включая реализацию матричного (т. е. заранее 
программированного автором на бумажных и 
электронных носителях) методологического 
подхода к процессу непрерывного ежеквар-
тального сбора и обработки информации об из-
меняющихся условиях маркетинговой среды на 
рынке образовательного продукта по схеме: 
«социальный запрос – затраты потребителя на 
качественные последипломные образователь-

ные услуги». Экономически значимым являлся 
третий концептуальный вектор системы кор-
рекции потребительских предпочтений на изу-
чаемом сегменте рынка, что моделировалось 
нами в виде следующих компонентов марке-
тинга: 1) управление алгоритмом экономиче-
ской профилактики мегареактивной деформа-
ции маркетинговой среды, складывающейся 
вокруг новых видов последипломного образо-
вательного продукта, предлагаемого базами ис-
следования (факультетами или институтами 
повышения квалификации педагогических кад-
ров и профессиональной подготовки работни-
ков начального, среднего и высшего профес-
сионального образования); 2) потребительская 
оценка рыночной престижности продукта фе-
деральных и региональных институтов пере-
подготовки работников российского образова-
ния. Вышеизложенное обязывало нас сформи-
ровать в рамках исследования следующий, т. е. 
3-й, этап пошагового рыночного внедрения 
матрицы ЕКО, включающий в себя: а) исполь-
зование авторских маркетинговых разъясни-
тельных программ в качестве инструмента 
профилактики огульно-негативистской реакции 
потребителя на появление инноваций (в т. ч. 
идущих от Минобрнауки РФ) в части совер-
шенствования последипломного образователь-
ного продукта; б) существенное снижение (ме-
тодом разъяснительного маркетинга) неоправ-
данно ажиотажной реакции различных слоев 
населения России, стремящихся приобрести те 
или иные виды образовательного продукта, в т. 
ч. продвигаемого на рынке популистскими ме-
тодами недобросовестной рекламы. 
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