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 Уважаемые коллеги, 
вышел в свет первый за 2010 год номер журнала 
«Вестник Поволжского государственного университе-
та сервиса. Серия «Экономика». Он представляет 
собой образец того интеллектуального и издательс-
кого продукта, который мы будем поставлять 
читателю в ближайшее время. Журнал стал более 
объемным, публицистичным, его содержание – более 
разнообразным и актуальным. В нем публикуются 
оригинальные статьи, обзоры и краткие сообщения в 
области экономики и управления народным 
хозяйством, развития региональной сферы услуг, а 
также других направлений фундаментальных и 
прикладных исследований. 

«Вестник…» издается в целях улучшения научно-
экономической и инновационной деятельности 

университета и служит целям информирования о достижениях в области фундаментальных и 
прикладных исследованиях в вузах России, научных учреждениях РАН и отраслевых институ-
тах. Журнал сформирован в соответствии с требованиями Высшей аттестационной комис-
сии и предназначен в том числе и для публикации основных научных результатов диссертаций 
на соискание ученых степеней докторов и кандидатов наук. «Вестник…»  отражает резуль-
таты теоретических и  экспериментальных разработок профессорско-преподавательского со-
става, научных сотрудников, студентов, аспирантов и соискателей. Издание рецензируемого 
научного журнала «Вестник Поволжского государственного университета сервиса. Серия 
«Экономика» и его формирование регламентируется основными нормативно-правовыми 
документами в сфере научной деятельности и должно способствовать эффективному вы-
полнению Постановления Правительства Российской Федерации от 30 января 2002 г. «Об 
утверждении Единого реестра ученых степеней и ученых званий и Положения о порядке 
присуждения ученых степеней» (в ред. Постановлений Правительства от 12.08.2003 г. № 490; 
от 20.04.2006 г. № 227; от 04.05.2008 г. № 330; от 02.06.2008 г. № 424).  
Основной целью рецензируемого научного журнала «Вестник Поволжского государствен-

ного университета сервиса. Серия «Экономика» является содействие повышению качества 
подготовки специалистов в соответствии со стратегическими направлениями по обеспе-
чению единой государственной политики в области государственной аттестации научных 
и научно-педагогических кадров. Университетская подготовка специалистов по столь ши-
рокому спектру дисциплин не может быть реализована без интенсивной научно-
исследовательской деятельности. Очевидно, что внедрение передовых достижений науки в 
учебный процесс университета возможно только усилиями ученых, которые сами активно 
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участвуют в выработке современных научных моделей. 
Научный журнал как часть российской и университетской научно-информационной 

системы участвует в решении следующих задач: 
– отражение результатов научно-исследовательской, научно-практической и экспери-

ментальной деятельности профессорско-преподавательского состава и научных сотрудни-
ков, студентов, аспирантов и соискателей; 

– формирование научной составляющей университетской среды и пропаганда основ-
ных достижений науки в области фундаментальных исследований; 

 – выявление научного потенциала для внедрения передовых достижений науки в 
учебный процесс; 

 – формирование открытой научной полемики, способствующей повышению качества 
диссертационных исследований, эффективности экспертизы научных работ; 

 – обеспечение гласности и открытости в отражении научной проблематики ис-
следовательских коллективов кафедр, научно-образовательных центров и других струк-
турных подразделений университета. 
В заключение, уважаемый читатель, хочется констатировать, что издание, очевидно, 

становится все интереснее и совершеннее как научный и издательский продукт, а также 
заверить вас в том, что он и в дальнейшем будет развиваться и совершенствоваться. Нам 
бы хотелось расширить авторский коллектив журнала, в связи с чем призываем всех, кому 
есть что сказать в научном журнале, присылать статьи и материалы в адрес редакции.  

 
С уважением, 
ректор университета,  
д-р экон. наук, профессор,  
заслуженный работник высшей школы РФ 

 
 

 

 
 
 

Ерохина Лидия Ивановна 
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 В статье рассматриваются проблемы выявления приоритетов в развитии отрасли 

профессиональных услуг в современных условиях, обозначаются предпосылки к формирова-
нию динамических способностей поставщиков профессиональных услуг к достижению по-
ставленной цели. 

 
Рассматривая проблему выявления при-

оритетов в развитии отрасли профессио-
нальных услуг в условиях конкуренции, не-
обходимо выяснить условия и обозначить 
предпосылки к формированию динамических 
способностей поставщиков профессиональ-
ных услуг для достижения указанной цели. 

Во-первых, динамические способности 
появляются, опираясь на уже накопленные 
знания (обычно приобретенные на стацио-
нарных рынках с низкой интенсивностью 
перемен) или на имеющиеся знания, ука-
занные с быстро создаваемыми, отражаю-
щими ситуативную специфику новыми 
знаниями (на сугубо динамичных рынках с 
трудно предсказуемыми изменениями). 

В качестве второго фактора выделяем 
повторяющиеся действия и акции, которые 
совершаются с определенным постоянст-
вом и частотой. В таких условиях отрасль 
профессиональных услуг имеет возмож-
ность накапливать имплицитные и экспли-
цитные знания, инициируя тем самым кол-
лективные процессы обучения. Знания по-
полняют также прошлые ошибки, если они 
осознаны и не привели тех или иных по-
ставщиков профессиональных услуг к бан-

кротству. Следовательно, динамические 
способности тесно связаны с обучением ус-
лугодателей и с факторами, которые этому 
способствуют. 

Третьим релевантным фактором форми-
рования динамических способностей явля-
ется кодификация накопленного опыта в 
виде формальных процедур или технологий 
и его закрепление в определенных и разгра-
ниченных областях и функциях управления 
региональной отраслью профессиональных 
услуг. Это также может быть увязано с ор-
ганизационным обучением и его стимули-
рованием (путем превращения имплицит-
ного знания в эксплицитное и однозначного 
распределения знаний по функциям). 

Очевидно, что динамические способно-
сти, по сути, приобретаются отраслью про-
фессиональных услуг в ходе обучения. Они 
базируются на имплицитном и эксплицит-
ном знании (как коллективном знании), ко-
торое было приобретено при разрешении 
определенных проблем и ситуаций в про-
шлом. Это знание может быть использова-
но услугодателями в будущем для более 
или менее сходных (но не идентичных) 
проблем и ситуаций, чтобы быстро отреа-
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гировать и адаптироваться к проблеме, от-
дельные элементы решения которой уже 
хорошо известны (гибкость). Гибкая орга-
низационная адаптация возможна, таким 
образом, лишь к проблемам и внешним си-
туациям, для которых характерно сбалан-
сированное соотношение между новизной 
события и прошлым опытом. Динамиче-
ские способности открывают перед регио-
нальной отраслью профессиональных услуг 
возможность развития. При адаптации к 
быстро меняющейся конкурентной среде 
благодаря динамическим способностям не-
обходима некая траектория для создания 
адаптационному процессу соответствую-
щего направления и постановки перед ним 
определенной цели. Эта руководящая тра-
ектория обусловливается видением пер-
спективы, сформированной хозяйствую-
щим субъектом, на основе приращения 
теоретико-методических аспектов развития 
отрасли профессиональных услуг с учетом 
их специфики. 

Отмечая специфику профессиональных 
услуг по сравнению с материальным про-
изводством имеем: во-первых, в отличие от 
материального продукта профессиональные 
услуги производятся и потребляются в ос-
новном одновременно, не подлежат хране-
нию. Это порождает проблему регулирова-
ния спроса и предложения профессиональ-
ных услуг, обособляет их реализацию от 
реализации материального продукта, в ко-
торой многие операции основываются на 
сбытовом посредничестве и возможности 
хранения материальных продуктов. Во 
многих случаях для реализации профессио-
нальных услуг на других рынках, в различ-
ных регионах необходимо создание там 
филиалов поставщиков этих услуг, так как 
большинство профессиональных услуг ба-
зируется на прямых контактах между про-
изводителем и потребителями 

Во-вторых, региональная отрасль про-
фессиональных услуг защищается государ-
ством в большей степени от иностранной 
конкуренции, чем сфера материального 
производства. 

 В-третьих, профессиональные услуги 
имеют высокую степень кастомизации. 
Практически каждый проект реализуется с 
учетом потребности конкретного потреби-

теля. Даже стандартные проекты индивиду-
альны и зависят от запросов потребителя. 

Эти особенности профессиональных ус-
луг, а также специфика самих услуг – их 
неосязаемость, неспособность к хранению, 
изменчивость качества и неразрывность 
производства и потребления – определяют 
приоритеты развития в обозначенной отрас-
ли. Неуверенность потребителей и их уча-
стие в процессе приобретения профессио-
нальной услуги как факторы усложнения 
конкурентной позиции поставщика данной 
услуги должны стать объектами пристально-
го внимания со стороны управления с опре-
делением того, что фактически предлагается 
под видом профессиональных услуг. 

Решение ключевой проблемы – возмож-
ного разрыва между ожиданием потребите-
ля и фактическим восприятием полученной 
профессиональной услуги – является на се-
годняшний день весьма затруднительным 
делом для многих услугодателей. 

Поскольку всегда будут существовать 
элементы осознанного покупательского 
риска в потреблении профессиональных 
услуг, субъект управления услугодателя в 
своей деятельности должен ориентировать-
ся на минимизацию этого риска. 

Решение обозначенной проблемы видит-
ся в большей степени в усилении позиции 
креативного управления поставщиками 
профессиональных услуг, активном разви-
тии коммуникационных процессов и мони-
торинге среды или постоянном анализе 
альтернативных, социальных перемен и 
правительственных постановлений, пред-
ставляющих собой угрозы или благоприят-
ные возможности для поставщиков услуг. 

Содержание понятия креативного управле-
ния региональной отраслью профессиональ-
ных услуг раскрывают следующие аспекты: 

- развитие интеллектуального потенциала; 
- активизация инновационных процессов; 
- обеспечение активной соответственно-

сти посредством всеобщего обучения. 
Раскрывая проблему развития интеллек-

туального потенциала в отрасли профес-
сиональных услуг, необходимо соблюдать 
следующие принципы: 

- Построение такой организационной 
структуры, которая формирует благоприят-
ные условия для интеллектуального труда. 
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- Выделение общих направлений функцио-
нирования и развития сегментов хозяйствен-
ной деятельности, входящих в состав отрасли 
профессиональных услуг региона, через 
управление контролируемыми факторами из-
менчивой конкурентной среды в целях обес-
печения необходимого вектора их развития. 

- Создание благоприятных условий для 
генерации альтернативных взглядов и идей. 

- Внесение в систему эмоциональной со-
ставляющей. 

- Поощрение готовности брать на себя 
ответственность и самостоятельность в ор-
ганизации труда в отрасли профессиональ-
ных услуг. 

 Оценить уровень использования интел-
лектуального потенциала в отрасли про-
фессиональных услуг позволит матричный 
метод, основанный на субъективной оценке 
деловых качеств административно-управлен-
ческого персонала, характерных для руково-
дителей, предприятий-услугодателей, ставя-
щих в качестве приоритетных задач развитие 
интеллектуальных процессов. 

Для активизации инновационных про-
цессов в отрасли профессиональных услуг, 
по нашему мнению, необходимо соблюсти 
следующие моменты: 

- обеспечение непрерывного мониторин-
га текущей ситуации; 

- отношение к результатам творчества как 
к наиболее значимым задачам развития от-
расли профессиональных услуг в регионе; 

- соответствие потребностям и запросам 
потребителей профессиональных услуг; 

- приобретение навыков работы на стыке 
различных сфер деятельности; 

- создание условий для свободного дви-
жения инновационной информации; 

- формирование условий для достижения 
симбиоза исследовательских разработок, на-
учных учреждений и деловой деятельности; 

- управление технологическими и марке-
тинговыми ресурсами. 

Важным фактором обеспечения конку-
рентоустойчивого развития отрасли про-
фессиональных услуг в регионе является ее 
стремление к формированию стабильной 
синергии, связанной с объединением самых 
разных навыков и позиций. Создание осно-
вы для всплеска коллективной творческой 
энергии означает получение стабильных 

результатов использования потенциала ка-
ждого работника, занятого в данной отрас-
ли. Это подразумевает также, что каждый 
работник, занятый оказанием профессио-
нальной услуги, должен четко представлять 
себе разделяемые ценности хозяйствующе-
го субъекта и нести ответственность не 
только за решение узкого круга собствен-
ных задач, но и за общие результаты. Сле-
довательно, приверженность в отличие от 
простого участия, подразумевающего доб-
ровольное решение поддержать определен-
ную концепцию, описывает состояние, при 
котором участие в определенном проекте 
дополнено ощущением полной ответствен-
ности за реализацию концепции. 

Далее, для раскрытия приоритетов раз-
вития отрасли профессиональных услуг в 
регионе рассмотрим вопросы значимости 
коммуникационных процессов в данной 
отрасли. В российской и зарубежной лите-
ратуре существует множество определений 
термина «коммуникация», в большинстве 
своем определяющих данное понятие как 
«процесс взаимодействия». Коммуникации 
в управлении классифицируют в соответст-
вии с распределением ролей участников: 
содержательной стороной коммуникации, 
коммуникативной средой, целевыми ауди-
ториями, характерами коммуникативного 
взаимодействия. 

В содержании понятия «управленческие 
коммуникации», по нашему мнению, объе-
диняются три важнейших аспекта: 

- социально-психологическая характери-
стика коммуникации и особенности их пер-
сональной направленности, то есть взаимо-
действие личностей на основе учета и со-
гласования их интересов, ценностей пове-
дения, устремлений; 

- движение информации, рассматривае-
мое как средство и внешнее проявление 
коммуникаций; 

- коммуникационный механизм управле-
ния как интегрированная система методов 
(анализа, мотивации, планирования, контро-
ля), обеспечивающих реализуемость и эф-
фективность коммуникационных сообщений. 

В условиях конкуренции объемы ин-
формации непрерывно растут, что услож-
няет принятие управленческих решений. 
Результаты исследований агентства Reuters 
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показали, что более 50% руководителей со-
бирают информацию, которую не способны 
переработать. 

Характерной особенностью функциони-
рования и развития отрасли профессио-
нальных услуг в регионе является услож-
нение процессов, протекающих в данной 
отрасли, и, как следствие, усложнение ме-
ханизма управления взаимоотношениями с 
потребителями. Это вызвано, в частности, 
увеличением объема знаний и нововведе-
ний на всех стадиях производства и реали-
зации профессиональной услуги, ростом 
интенсивности информационных потоков, 
формированием альтернативной коммуни-
кационной среды и фрагментацией каналов 
коммуникации. 

В числе приоритетов развития отрасли 
профессиональных услуг выделяется мони-
торинг среды, цель которого состоит в по-
лучении и обработке утверждающей ин-
формации о состоянии отрасли профессио-
нальных услуг. Эта цель достигается по-
средством использования некоторых групп 
явлений, параметров, факторов, входящих в 
понятийную форму мониторинговых инди-
каторов, и формируется по критериям ком-
плексности, интегративности отражения 
результирующего состояния основных 
причин взаимодействия в их количествен-
ных и качественных взаимосвязях. Мони-
торинг среды прямого и косвенного воз-
действия на поставщиков профессиональ-
ных услуг предполагает осуществление 
анализа конкурентной ситуации: оценки 
уровня удовлетворения спроса потребите-
лей на услуги, определения степени рацио-
нальности организационных отношений 
между услугодателями и потребителями, а 
также прогнозирование этих составляющих 
на долго- и краткосрочную перспективы. В 
отличие от традиционных методов сбора 
информации об объекте мониторинг за-
ключается не только в сканировании (поис-
ке уже сформированной информации, той, 
которая существует в перспективе) различ-
ных знаний о поставщиках профессиональ-
ных услуг, но и в отслеживании текущей, 
вновь появляющейся информации. При 
этом в условиях конкуренции явно недос-
таточно будет отслеживание информации в 
рамках иррегулярной (распространена в ис-

следованиях особых ситуаций, фокусирует-
ся с целью поиска событий, подобных дан-
ным) или регулярной (периодической с 
преобладанием ретроспективного момента, 
хотя с некоторым вниманием к будущему) 
систем. Должна быть сформирована систе-
ма непрерывного обзора, позволяющая вес-
ти постоянные исследования наиболее зна-
чимых элементов конкурентной среды ус-
лугодателей. Другими словами, необходи-
мо создание устойчивого компонента в 
системе развития отрасли профессиональ-
ных услуг, в большей степени ориентиро-
ванного на будущее. Заключительным дей-
ствием становится обобщение полученных 
знаний и систематизация для выяснения со-
стояния и дееспособности поставщиков 
профессиональных услуг. 

Предметное поле мониторингового на-
блюдения за средой представлено нами как 
динамично функционирующая совокуп-
ность взаимоотношений субъектов и объек-
тов профессиональных услуг, в чем прояв-
ляется диалогичность данного наблюдения. 
При этом пространство мониторинга среды 
охватывает различные уровни конкуренто-
способности поставщиков профессиональ-
ных услуг и позволяет проследить его 
влияние на складывающиеся взаимоотно-
шения с потребителями, отношения между 
участниками процесса производства и реа-
лизации профессиональных услуг. Данное 
предметное поле описывается информатив-
ной и универсальной для обеспечения эф-
фективной динамики (диагностика, кон-
троль и прогноз) процесса поддержания 
конкурентоспособности поставщиков услуг 
подсистемой социально-экономических по-
казателей развития отрасли профессио-
нальных услуг в регионе, обеспечивает це-
лостное отражение совокупности факторов 
и конкретных ситуаций, воздействующих 
на развитие данной отрасли. 

В содержательном плане подсистема со-
циально-экономических показателей разви-
тия поставщиков профессиональных услуг 
в регионе ориентирована на изучение при-
знаков, характеризующих зависимость осу-
ществляемых конкурентных воздействий в 
обозначенной отрасли, среды прямого и 
косвенного воздействия, а также оценку их 
качества и прогнозирование. Указанная под-
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система представлена внешними для данного 
объекта параметрами (своеобразие экономи-
ческого, экологического развития региона и 
т. д.), а также показателями удовлетворения 
спроса, повышения эффективности управ-
ления хозяйствующими субъектами и их 
инвестиционной привлекательности. 

Итак, необходимость реализации данно-
го признака обусловлена его ориентиро-
ванностью на сбор информации, анализ и 
сравнение результатов функционирования 
и развития отрасли профессиональных ус-
луг в регионе за определенный период. 

Синтез диагностики, генезиса и прогно-
стики определяет направления функцио-
нальной ответственности мониторинга кон-
курентной среды: 

- оперативное и постоянное информиро-
вание о привлекательности регионального 
отраслевого рынка профессиональных услуг; 

- определение экономического потенциала 
поставщиков профессиональных услуг; 

- сравнительная оценка уровня развития 
отраслевых поставщиков профессиональ-
ных услуг; 

- прогнозирование, выявление тенденций 
и перспектив развития отраслевого регио-
нального рынка профессиональных услуг; 

- накопление информации о сложивших-
ся тенденциях развития регионального от-
раслевого рынка профессиональных услуг в 
прошлом и характере взаимоотношений ус-
лугодателей. 

Данный набор направлений функцио-
нальной ответственности мониторинга обу-
словлен накоплением необходимой и доста-
точной информации для дальнейшей разра-
ботки целей функционирования и развития 
отрасли профессиональных услуг в регионе. 

Таким образом, разработанные теорети-
ческие положения относительно актуально-
сти исследования проблем и приоритетов 
функционирования и развития отрасли 
профессиональных услуг на уровне региона 
требуют практического подтверждения. 
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 Метод самооценки является важнейшим инструментом постоянного совершенствова-

ния деятельности любой организации. Самооценка на основе модели EFQM представляет 
собой реализацию метода массового анкетирования персонала по оценке системы менедж-
мента качества. Адаптируя рекомендуемую EFQM анкету применительно к высшему учеб-
ному заведению, нами практически была разработана анкета, позволяющая определить 
эффективность действующей системы менеджмента качества в вузе и зоны резервного 
развития в целях дальнейшего его совершенствования. 

 
Эффективная работа любой организации 

невозможна без совершенствования на-
правлений ее деятельности. Главной целью 
при этом является удовлетворение потре-
бителей. ГОСТ Р ИСО 9004-2001 определя-
ет самооценку как всестороннее оценива-
ние, итогом которого является мнение или 
суждение о результативности и эффектив-
ности организации и уровне зрелости сис-
темы менеджмента качества1. Ввиду того, 
что инструменты, цели, задачи самооценки 
деятельности организации и ее последствия 
всегда разные, следует определиться, что 
мы будем понимать под самооценкой дея-
тельности вуза в системе менеджмента ка-
чества.  

Авторами Н. Гуськовой, В. Митрохи-
ным, Т. Салимовой, Ю. Еналеевой2 приве-
дены различные подходы к определению 
самооценки: 

- сопоставительный анализ по сравне-
нию с лучшими организациями, моделями 
или эталоном. При этом определенные 
трудности возникают с выбором объекта 
                                                           
1 ГОСТ Р ИСО 9004-2001. Система менеджмента 
качества. Рекомендации по улучшению деятельно-
сти. М. : ИПК Издательство стандартов, 2001. 46 с. 
2 Гуськова Н., Митрохин В., Салимова Т., Еналеева 
Ю. Применение самооценки в деятельности вуза / / 
Стандарты и качество. 2006. № 4. С. 62-66. 

 

для сравнения. Применительно к вузам при 
выборе эталона используют, как правило, 
критерии государственной аккредитации, в 
качестве лучших организаций широко ис-
пользуются данные различных рейтингов 
учебных заведений, в том числе по профи-
лю деятельности, типу и виду учебного за-
ведения, субъекту и федеральному округу 
Российской Федерации, международным 
рейтингам; 

- необходимый инструмент деятельности 
организации при участии в различных кон-
курсах в области качества (национальных, 
региональных, международных, отрасле-
вых), применение которого обусловлено 
требованиями к участникам. При этом тре-
бования к конкурсной документации явля-
ются четко определенными, кроме того, 
любой участник конкурса желает проде-
монстрировать лучшие свои достижения, 
что, на наш взгляд, не позволяет в полной 
мере реализовать метод самооценки для 
выявления актуальных и объективных для 
вуза направлений своего развития; 

- метод диагностики состояния органи-
зации и перспектив ее дальнейшего разви-
тия. Не умаляя значения реализации метода 
диагностики при проведении самооценки, по 
нашему мнению, такой подход позволит 
лишь определить фактическое состояние 
системы, выявить произошедшие изменения 
по сравнению с предыдущим периодом, 
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сделать выводы о тенденциях развития. При 
этом упускаются из виду принципы опере-
жающего развития, ориентации на развитие 
приоритетных направлений в деятельности 
вуза с точки зрения управления качеством; 

- один из этапов совершенствования дея-
тельности организации, что является, несо-
мненно, обобщающим подходом ранее из-
ложенных определений. 

С точки зрения того, что главными це-
лями самооценки является получение объ-
ективных данных, основанных на фактах, 
вовлечение персонала в управление качест-
вом, ориентация на передовой опыт, ис-
пользование полученных результатов для 
совершенствования деятельности органи-
зации, следует перечень определений само-
оценки расширить: 

- самооценка – результат самообследо-
вания, то есть процедуры внутреннего оце-
нивания, анализа и обобщения результатов 
образовательной деятельности с целью со-
вершенствования и развития3. Данное оп-
ределение затрагивает все стадии само-
оценки, и, самое главное, указывает на цель 
самооценки – дальнейшее совершенствова-
ние. Тем не менее, на наш взгляд, опреде-
ление не является полным, так как отража-
ет только образовательную деятельность, 
не включая воспитательную, научную и 
другие виды деятельности вуза; 

- самооценка – всесторонний, система-
тический и регулярный анализ деятельно-
сти организации и ее результатов по отно-
шению к модели совершенства EFQM. Зная 
принципы модели EFQM, можно сделать 
заключение, что в данном определении за-
ложена целевая установка проведения са-
мооценки, а именно самооценка ради выяв-
ления путей совершенствования каких-
либо сторон деятельности организации, ка-
сающихся удовлетворения потребителей, 
персонала, общества. 

Следовательно, на наш взгляд, само-
оценка представляет собой всесторонний, 
систематический и регулярный анализ дея-
тельности организации и ее результатов с 
целью выявления и реализации резервов 
совершенствования, влияющих на повыше-

                                                           
3 Мотова Г. И., Наводнов В. Г. Модели оценивания 
деятельности образовательных организаций : пре-
принт № 1/97. Йошкар-Ола : Научно-информацион-
ный центр государственной аккредитации, 1997. 48 с. 

ние удовлетворенности потребителей, пер-
сонала, общества качеством предоставляе-
мых услуг, производимой продукции.  

Таким образом, метод самооценки явля-
ется важнейшим инструментом постоянно-
го совершенствования деятельности любой 
организации. При реализации самооценки 
могут быть использованы различные мето-
ды, среди которых наибольшее распростра-
нение получили методы экспертных оце-
нок, а именно метод анкетирования.  

В методике самооценки, предлагаемой 
EFQM, применяемой для получения исход-
ной информации при установлении облас-
тей возможных улучшений системы управ-
ления качеством как части интегрирован-
ной системы управления организацией, ис-
пользуется метод массового анкетирования. 
Результаты анкетирования входят в состав 
исходной информации, позволяющей про-
вести анализ фактического состояния и оп-
ределить перспективы развития объекта ис-
следования, сформировать аналитические и 
отчетные документы в рамках системы ме-
неджмента качества и ее совершенствова-
ния. Результаты самооценки используются, 
с одной стороны, для совершенствования 
текущей деятельности организации, с дру-
гой стороны, представляются при проведе-
нии различных процедур, связанных с 
внешними аудитами, в том числе при про-
ведении сертификационных и надзорных 
аудитов, с целью определения эффективно-
сти действующей системы менеджмента ка-
чества в соответствии с требованиями на-
циональных и международных норматив-
ных документов. Кроме того, систематиче-
ское проведение самооценки способствует 
формированию в организации мониторинга 
управления качеством, что позволит прово-
дить сравнение результатов за ряд перио-
дов, выявлять динамику в развитии по на-
правлениям и критериям оценки, тем са-
мым постоянно актуализировать проблему 
совершенствования системы управления 
качеством. 

Метод массового анкетирования, реко-
мендуемый моделью EFQM, включает в се-
бя вопросы для опроса персонала в соот-
ветствии с критериями модели: для модели 
«Стремление к совершенству» – по 9 кри-
териям, по модели «Признанное совершен-
ство» – по 32 критериям. Рекомендуемая 
форма анкеты предполагает ответы на во-
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просы по критериям и элементам модели по 
шкале от 0 до 5 баллов, где 0 баллов соот-
ветствует оценке того, что деятельность в 
этом направлении в данной организации 
еще не начиналась, 1 балл – респондент 
что-то об этом слышал, 2 балла – по мне-
нию респондента, есть кое-какие результа-
ты, 3 балла – есть достижения, 4 балла – 
наблюдается большой прогресс, 5 баллов – 
деятельность полностью осуществляется. 
Анализируя шкалу оценки, нами сделан 
вывод, что данная система позволяет опре-
делить среднюю арифметическую величину 
показателя, выявить по ее величине разброс 
мнений респондентов и, отбросив случай-
ные мнения, выявить устойчивую тенден-
цию, которая позволит оценить уровень со-
стояния системы в целом, в том числе в разре-
зе критерия и отдельного элемента. Не умаляя 
достоинств предложенной EFQM шкалы 
оценки, нами предложена некоторая моди-
фикации интерпретации полученных ре-
зультатов: 5 баллов – «отлично», 4 балла – 
«хорошо», 3 балла – «удовлетворительно», 
2 балла – «ниже удовлетворительно», 1 и 0 
баллов – «неудовлетворительно» и укруп-
ненной шкалой оценок, где баллы 0, 1, 2 
характеризуют отрицательную оценку, а 
баллы 3, 4, 5 – положительную оценку. Под-
ведение оценки не только по опросу в целом, 
но и в рамках каждого критерия позволит 
получить дополнительную информацию для 
сравнения и сопоставления результатов в це-
лях формирования выводов анализа. 

Предложенная нами модификация каче-
ственной интерпретации количественной 
оценки, полученной в период анкетирова-
ния, позволит углубить анализ и дополни-
тельно выявить зоны резервного развития в 
разрезе критериев и их элементов.  

Адаптируя рекомендуемую EFQM анкету 
применительно к высшему учебному заведе-
нию, нами практически была разработана ан-
кета, позволяющая провести опрос персонала 
вуза по актуальным для системы менеджмен-
та качества аспектам. В анкету внесены сле-
дующие изменения и уточнения: 

- высшее руководство вуза представляет 
собой ректор, и оценка активности личного 
участия ректора в установлении целей вуза и 
разработке его перспективных и текущих 
планов адекватна оценке ответственности ру-
ководства в области качества в соответствии с 
требованиями стандартов серии ИСО 9000; 

- руководителями вуза (администрацией) 
являются проректоры, директора институ-
тов, деканы факультетов, заведующие ка-
федрами, начальники структурных подразде-
лений, основную часть персонала вуза состав-
ляет профессорско-преподавательский состав. 
В связи с данными уточнениями типовой ан-
кеты применительно к вузу появляется воз-
можность оценить мнение всего персонала, 
а не его части, по вопросу личной под-
держки улучшений, проводимых в вузе; 

- уточнение, кто является заказчиками и 
партнерами, на наш взгляд, имеет немало-
важное значение для адекватности воспри-
нимаемых вопросов анкеты. К заказчикам и 
партнерам вуза нами отнесены работодате-
ли, заказчики научно-исследовательских 
работ, учебные заведения, предприятия и 
организации, являющиеся базами практи-
ческой подготовки студентов и другие; 

- наложение требований, предъявляемых 
к периодичности повышения квалификации 
для преподавательского состава вуза, на 
рекомендуемый вопрос об оценке повыше-
ния квалификации в целом, по нашему 
мнению, позволило не только уточнить сам 
вопрос анкеты с учетом вузовской специ-
фики, но и задать критерий оценки доста-
точности уровня повышения квалификации – 
не реже 1 раза в 5 лет; 

- откорректировано понятие «доступ-
ность руководителей организации персона-
лу» и предложено оценить уровень органи-
зации администрацией вуза приема сотруд-
ников и профессорско-преподавательского 
состава по служебным вопросам; 

- дополнительно в перечень вопросов 
анкеты по критерию «Лидерство» нами 
предложено включить оценку работы ад-
министрации вуза по разработке и реализа-
ции системы менеджмента качества в соот-
ветствии с целями и задачами развития ву-
за, принимаемую персоналом, а также во-
прос по оценке формирования администра-
цией вуза корпоративной этики поведения 
персонала, соответствующей ключевым 
ценностям вуза (миссии). На наш взгляд, от-
веты на предложенные вопросы позволят до-
полнительно оценить уровень восприятия 
персоналом действий администрации в об-
ласти разработки и внедрения системы ме-
неджмента качества, в том числе при форми-
ровании корпоративных норм поведения; 
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- в рекомендуемой типовой анкете пред-
лагается оценить, насколько в стратегии и 
политике организации отражены социаль-
ные, экологические и правовые аспекты. На 
наш взгляд, не стоит ограничиваться выше-
указанными аспектами и для вуза более 
важным является оценка соответствия его 
стратегии и политики разработанной в вузе 
нормативно-правовой документации по 
всем направлениям деятельности; 

- при оценке мер по охране здоровья, 
технике безопасности, защите окружающей 
среды и других социальных и культурных 
мероприятий, по нашему мнению, стоит 
сделать акцент дополнительно на оценку 
мероприятий по профилактике здоровья, 
созданию комфортных условий труда, мо-
рального и материального поощрения, 
формированию корпоративных традиций 
как одного из аспектов формирования мо-
тивации персонала к более ответственной и 
качественной работе; 

- при оценке мер по укреплению трудового 
коллектива нами был введен дополнительно 
вопрос по оценке эффективности формирова-
ния стабильности кадрового состава, что по-
зволит при более глубоком анализе оценить 
уровень и причины текучести кадров; 

- при формировании анкеты по крите-
рию «Партнерство и ресурсы» нами допол-
нительно были включены вопросы по 
оценке эффективности разработки и исполь-
зования современных образовательных, ин-
формационных технологий, интеллектуаль-
ной собственности и знаний для повышения 
качества предоставляемых услуг. По нашему 
мнению, ресурсное обеспечение учебного за-
ведения составляют не только здания, обору-
дование, материалы, денежные средства, но и 
реализуемые технологии по видам деятель-
ности. И именно в разработке и внедрении 
технологий чаще всего кроятся основные 
резервы повышения качества; 

- существенно изменен перечень вопро-
сов по критерию «Процессы». Основанием 
тому послужили рекомендации Министер-
ства образования и науки Российской Фе-
дерации по внедрению в высших учебных 
заведениях типовой модели системы ме-
неджмента качества, которая построена на 
процессном подходе, и опыт разработки и 
внедрения в Поволжском государственном 
университете сервиса системы менеджмен-
та качества в соответствии с требованиями 

стандартов серии ИСО 9000. В связи с этим 
нами введены вопросы по оценке разрабо-
танных в вузе основных и обеспечивающих 
процессов с указанием их названия, а 
именно предложено оценить оптималь-
ность реализуемых в вузе таких основных 
процессов, как маркетинговые исследова-
ния образовательных, научных услуг и со-
циального заказа на подготовку выпускни-
ка; проектирование, разработка и реализа-
ция основных образовательных программ; 
проектирование, разработка и реализация 
программ дополнительного образования; 
довузовская подготовка; прием студентов; 
воспитательная и внеучебная работа с обу-
чаемыми; подготовка кадров высшей ква-
лификации; научно-исследовательская и 
инновационная деятельность. Среди обеспе-
чивающих процессов предложено оценить 
оптимальность разработки и эффективность 
реализации следующих процессов: управле-
ние персоналом; управление инфраструкту-
рой; учебно-методическое обеспечение; 
внутренний и внешний обмен информацией; 
управление закупками; редакционно-
издательская деятельность; библиотечное об-
служивание; программно-информационное 
обслуживание; управление производствен-
ной средой; обеспечение безопасности жиз-
недеятельности. На наш взгляд, детальная 
оценка в разрезе указанных процессов позво-
лит получить более полезную и адекватную 
информацию по сравнению с оценкой в це-
лом учета требований заказчиков при раз-
работке планов по улучшениям; 

- считаем немаловажным уточнение вопро-
са анкеты по оценке документального описа-
ния процессов и их увязке с требованиями за-
казчиков. При этом самое главное, чтобы опи-
санные процессы были всегда актуализирова-
ны, находились в рабочем состоянии и соот-
ветствовали действующему законодательству 
и локальным нормативным актам вуза; 

 - оценить уровень организации, иден-
тификации ключевых процессов и их воз-
действия на деловой успех, не имея крите-
риев оценки, очень сложно. Поэтому нами 
предложено оценить, насколько эффектив-
но в вузе разработаны и реализуются мето-
дики количественной оценки качества под-
готовки выпускников, результативности и 
эффективности процессов, изучения по-
требности рынка труда и рынка образова-
тельных услуг региона, что является, с од-
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ной стороны, критерием оценки, с другой 
стороны, оценкой воздействия различных 
процессов на достижения вуза в целом; 

- вопросы анкеты по критерию «Резуль-
таты для потребителей» уточнены с учетом 
вузовской специфики, а именно вместо 
обобщенной оценки удовлетворенности за-
казчиков посредством опросов нами пред-
ложено оценить эффективность реализуе-
мой системы изучения и анализа удовле-
творенности потребителей (студента, слу-
шателя, аспиранта, работодателя, заказчика 
НИР и других) качеством предоставляемых 
услуг. На наш взгляд, в такой постановке 
вопрос позволит, во-первых, оценить, име-
ется ли в вузе вообще система изучения и 
анализа удовлетворенности потребителя, 
во-вторых, метод опроса является не един-
ственным методом, который может быть 
использован при изучении удовлетворен-
ности потребителей. Кроме того, нами раз-
делены вопросы по оценке системы удов-
летворенности потребителей и оценке сис-
темы реагирования на их претензии, так как 
ответ на обобщенный вопрос, как предло-
жено типовой анкетой, может привести к 
осложнениям выявления конкретных ре-
зервов улучшения работы с потребителями; 

 - считаем, что вопрос об оценке под-
тверждения организацией, что заказчики 
оценивают ее деятельность не хуже или 
выше, чем у аналогичных компаний, при-
менительно к вузу требует корректировки. 
В связи с этим нами предложено оценить, 
как вуз изучает и учитывает мнения рабо-
тодателей при формировании учебных пла-
нов специальностей (направлений), удовле-
творяет потребности работодателей в вы-
пускниках. Конечно, заказчиками вуза яв-
ляются не только работодатели, но и парт-
неры в области научных исследований, хо-
зяйственной деятельности и другие, и в 
случае необходимости можно детализиро-
вать вопросы об их оценке вуза. Но так как 
образовательная деятельность является ос-
новной в работе вуза, то выявление степени 
удовлетворения потребности работодателей 
в выпускниках является мерой оценки вуза 
с их стороны как наибольшей части заказ-
чиков вуза. Кроме того, ответ на данный 
вопрос позволит оценить степень взаимо-
действия вуза с заказчиками; 

- последующий дополнительный вопрос 
о том, насколько вуз может подтвердить, по 

каким критериям потребитель отдает пред-
почтения данному вузу по сравнению с 
другими учебными заведениями, позволит 
выявить конкурентные преимущества и не-
достатки, или сильные и слабые стороны, 
возможности и угрозы для проведения 
SWOT-анализа вуза; 

- вопросы анкеты по критерию «Резуль-
таты для общества» уточнены также с уче-
том вузовской специфики, а именно оценка 
«предотвращения или снижения вредного 
влияния продукции отрасли на потребите-
лей» заменена на «участие в программах с 
целью предупреждения девиантного пове-
дения студентов и выпускников в общест-
ве», оценка «интеграции интересов обще-
ства и удовлетворенности потребителей и 
персонала» дополнена оценкой участия ву-
за в программах по улучшению занятости, 
научно-исследовательских разработках за-
казчиков, удовлетворению потребителей в 
образовательных услугах, что будет спо-
собствовать конкретизации вопроса; 

- введение в анкету по критерию «Клю-
чевые результаты» вопроса об оценке пер-
соналом эффективности разработки новых 
актуальных направлений деятельности вуза 
позволит проанализировать в очередной раз 
степень удовлетворенности персонала пер-
спективами развития вуза, своей привер-
женности политики и стратегии развития 
учебного заведения. 

Таким образом, при организации само-
оценки системы менеджмента качества в 
высшем учебном заведении и формировании 
анкеты с учетом принципов EFQM нами бы-
ли достигнуты следующие результаты: 

- во-первых, вопросы рекомендуемой 
EFQM анкеты адаптированы применитель-
но к вузовской специфике, что позволит 
получить более адекватные ответы при ми-
нимальных разъяснениях персоналу степе-
ни важности объективных оценок; 

- во-вторых, повторяемость сущности 
ряда вопросов в разных критериях позволит 
сравнить результаты ответов, проанализи-
ровать их сходимость, оценить их объек-
тивность и приоритеты для улучшения. 
Так, например, в оценке партнерских от-
ношений нами предлагается оценить пози-
цию администрации вуза в организации 
встреч с партнерами и установлении с ними 
деловых отношений (критерий «Лидерст-
во»), рациональность формирования сети 
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партнеров по видам деятельности (крите-
рий «Партнерство и ресурсы»), уровень 
удовлетворения потребности работодателей 
в выпускниках (критерий «Результаты для 
потребителей»), уровень отношений вуза с 
местными и региональными властями (кри-
терий «Результаты для общества»). В По-
волжском государственном университете 
сервиса получены следующие соответст-
вующие вопросам результаты анкетирова-
ния – 88,8%, 87,7%, 75,0%, 92,8% положи-
тельных ответов. Это означает, что персо-
нал высоко оценивает роль администрации 
вуза в установлении деловых отношений с 
местными и региональными властями, 
партнерами из числа работодателей, заказ-
чиков научно-исследовательских работ, 
других учебных заведений, однако не по 
всем видам деятельности вуза, в том числе 
в области трудоустройства выпускников. 
Сознательное введение повторяемости 
сущности вопросов, касающихся выработ-
ки программы развития вуза, позволяет 
оценить: по критерию «Лидерство» – лич-
ную роль ректора в установлении целей 
развития вуза и разработке его перспектив-
ных и текущих планов (получено 100% по-
ложительных ответов); по критерию «По-
литика и стратегия» – уровень разработки, 
реализации, анализа и корректировки Стра-
тегии и Политики в области качества 
(98,4% положительных ответов); по крите-
рию «Персонал» – уровень учета предло-
жений персонала при разработке программ 

по направлениям деятельности вуза (85,6% 
положительных ответов); по критерию 
«Ключевые результаты» – разработку но-
вых актуальных направлений деятельности 
вуза (95,6% положительных ответов). Ана-
лизируя полученные результаты, можно 
сделать выводы о стиле управления в вузе, 
степени личной ответственности руководи-
теля за достигнутые результаты и перспек-
тивы развития учебного заведения, а также 
о наличии определенных резервов по при-
влечению персонала к формированию и 
реализации программ развития вуза по на-
правлениям его деятельности; 

- в-третьих, с целью оптимизации подхо-
дов к формированию проектов улучшения 
качества в вузе нами в структуру анкеты по-
сле ответов на вопросы по каждому крите-
рию введен вопрос «Ваши предложения и 
рекомендации по улучшению». Такой подход 
позволяет при обработке анкет параллельно 
формировать перечень предложений и реко-
мендации в разрезе критериев, оценить по-
вторяемость, а следовательно, и степень важ-
ности для персонала тех или иных направле-
ний совершенствования качества; 

- в-четвертых, с целью дальнейшего со-
вершенствования содержания анкеты нами 
предложено ввести в форму анкеты раздел 
«Предложения по корректировке вопросов 
анкеты с целью дальнейшего ее совершен-
ствования при использовании в определе-
нии резервов улучшения системы менедж-
мента качества вуза». 
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В статье анализируется экономическое положение Русской православной церкви в годы 

Великой Отечественной войны 1941–1945 гг.: повышение доходов духовенства и приходов и 
особенности их налогообложения, упорядочение финансово-хозяйственной деятельности 
Церкви в связи с принятием Положения об управлении Русской православной церковью в ян-
варе 1945 г. 

 
В годы Великой Отечественной войны 

советское правительство изменило налого-
вую политику в отношении Православной 
церкви. Большая работа по подготовке при-
нятых решений была проделана юрискон-
сультом Совета по делам РПЦ при СНК 
СССР И. В. Покровским. При его активном 
участии Наркомфин в течение 1944 года 
принял ряд поправок в существующий поря-
док налогообложения. В частности, Нарком-
фин запретил взимать налоги и страховки с 
недействующих церквей [4. С. 68], было 
принято решение об освобождении свя-
щеннослужителей, проживающих в сель-
ской местности, от поставок мяса и яиц, ес-
ли у них не было скота и птицы [3. С. 38].  

Еще на встрече в сентябре 1943 г. с И. В. Ста-
линым руководство Московской Патриар-
хии в лице митрополитов Сергия (Страго-
родского), Алексия (Симанского) и Нико-
лая (Ярушевича) заявили, что иногда на 
местах бывает переобложение духовенства 
подоходным налогом. Глава правительства 
предложил назначенному председателем Со-
вета по делам РПЦ при СНК СССР Г. Г. Кар-
пову в каждом отдельном случае принимать 
соответствующие меры проверки и исправ-
ления [2. С. 1-10]. 

Накануне войны подоходный налог с ду-
ховенства составлял 75%. После «разъяс-
нения» Наркомфина в циркулярном письме 
от 17 апреля 1944 г. духовенство было при-
равнено при обложении налогами к некоо-

перированным кустарям по статье 19 Указа 
Президиума Верховного Совета СССР от 
30 апреля 1943 г. Согласно этому докумен-
ту, для него была установлена ставка подо-
ходного налога от 3 до 65% размера годо-
вого дохода. В циркулярном письме уста-
навливалось, что общая сумма налога с ду-
ховенства, как подоходного, так и военно-
го, не может превышать 75% годового до-
хода [5. С. 67]. При исчислении налога с 
духовенства должен был учитываться весь 
доход, получаемый священнослужителем 
за совершение различных обрядов и треб, 
независимо от того, из какого источника 
они получили этот доход: от епархии и 
прихода или непосредственно от верую-
щих. В облагаемый доход включались так-
же пособия, выдаваемые им из касс рели-
гиозных обществ и епархий. В тех случаях, 
когда духовенство за выполнение обрядов 
и треб получало от населения натуральную 
оплату, облагаемый доход определялся ис-
ходя из общего количества совершенных 
ими обрядов и треб и средней денежной 
платы за выполнение этих треб. Случайные 
приношения продуктами со стороны ве-
рующих при определении налога не учиты-
вались и налогом не облагались [5. С. 67]. 

В конце 1944 года по заданию Совета по 
делам РПЦ на местах было произведено 
обследование 66 православных приходов в 
целях установления существующего по-
рядка законности обложения духовенства 
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подоходным и военным налогами. Вскры-
лись многочисленные факты переобложе-
ния духовенства местными финансовыми 
органами: облагались церкви, которые не 
функционировали в течение ряда лет, обла-
гались случайные приношения продуктами, 
включавшиеся в доход прихода в денежном 
эквиваленте. Обнаружились факты, когда 
средства, собранные общиной для уплаты 
налога, включались в доход священника и 
вновь облагались налогом [4. С. 68]. 

Налогообложение духовенства зависело 
от определения доходности их приходов. 
Никакой определенной системы для этого 
не существовало, и доходность устанавли-
валась финорганами довольно произвольно, 
что вело к значительным завышениям став-
ки налога. Рассмотрев этот острый вопрос, 
Совет по делам РПЦ принял решение о не-
обходимости распределить приходы по ка-
тегориям доходности, от которых зависела 
бы ставка налога со священнослужителей. 
Для определения категорий была обследо-
вана доходность приходов за 1943–1944 гг. 
Для проведения обследования были избра-
ны приходы Свердловской, Кировской, 
Сталинградской, Ярославской, Горьков-
ской, Московской, Ивановской, Калинин-
ской, Курской, Воронежской, Сумской, 
Харьковской областей и Чувашской АССР. 
По результатам обследования все они были 
поделены на пять категорий. 

В приходах первой категории (до 200 
прихожан) годовая доходность составляла 
40 тыс. рублей, колеблясь от 3600 до 
148200 рублей. В приходах второй катего-
рии (от 200 до 500 прихожан) средняя до-
ходность составляла 50000 рублей, колеб-
лясь от 9720 рублей до 171530 рублей. В 
приходах третьей категории (от 500 до 1000 
прихожан) средняя годовая доходность бы-
ла 62000 рублей. При этом нижний уровень 
составлял 5600 рублей, а верхний – 267000 
рублей. В приходах четвертой категории 
(от 1000 до 3000 прихожан) средняя доход-
ность равнялась 112000 рублей, колеблясь 
от 4600 рублей до 514650 рублей. В прихо-
дах пятой категории (свыше 3000 прихо-
жан) средняя доходность составляла 300000 
рублей, с нижней границей в 10000 рублей 
и верхней 550000 рублей [14. С. 37]. 

Подобная система не могла сыграть 
большой положительной роли, т. к. внутри 
каждой категории разница в доходности 
между отдельными церквами была очень 
высока. Средняя доходность превышала 
нижний уровень в 10-30 раз, что, естест-
венно, вело к завышению ставки налога. 

В некоторых местах органы финотделов, 
совершая обходы церквей с целью установ-
ления их доходности, вели себя недоста-
точно деликатно: подглядывали, подслу-
шивали, тайно опрашивали прихожан, счи-
тали записки о здравии и упокоении. Все 
это унижало священнослужителей и дис-
кредитировало духовенство в глазах ве-
рующих [16. С. 185]. 

Различная доходность приходов иногда 
приводила к ссорам в среде духовенства. С 
целью получения более доходного места 
некоторые священнослужители, чтобы уст-
ранить конкурента, обвиняли его в финан-
совых злоупотреблениях, выступали с «ра-
зоблачением интимных сторон в личной 
жизни»: особенно эффективно использо-
вался в глазах верующих факт пребывания 
«противника» в обновленчестве [12. С. 88]. 

Налоги исчислялись в таких размерах, 
что часто священники были просто не в со-
стоянии их оплатить. Так, например, свя-
щенник вновь открытой сельской церкви в 
Чувашской АССР сбежал из храма из-за 
невозможности уплатить подоходный налог 
(размер обложения составил 200000 рублей 
в год) [7. С. 138]. В Тульской области вер-
нувшийся с фронта инвалид, священник 
Г. И. Алферьев заявил уполномоченному, 
что в официально открытую церковь идти 
невыгодно, так как задавят налоги, «ибо, 
несмотря на указания правительства… 
практика расходится с законодательством, 
а борьба с извращениями на местах прово-
дится слабо» [8. С. 58]. И это были не еди-
ничные случаи. 

С мест шли постоянные жалобы на не-
правильное обложение налогом. Переоб-
ложение достигало часто весьма значитель-
ных сумм, и финорганы их утверждали. 
Так, сельского священника А. Н. Веселов-
ского обложили налогом в 44582 рубля, то-
гда как его доход за 1944 г. составлял толь-
ко 22425 рублей [9. С. 81]. Совет по делам 
РПЦ, в который и направлялись жалобы на 
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неправильное налогообложение, разбирал-
ся со всеми случаями, и если жалоба была 
обоснована, то ставка налога снижалась. 

Часть священнослужителей стремилась 
утаить свои доходы либо занизить их. В 
Ижевске архиепископ Иоанн (Братолюбов) 
указал доход за 1943 г. в сумме 211200 
рублей. Когда на него наложили налог 
123258 рублей, архиерей распорядился, 
чтобы каждый священник высылал ему 
ежемесячно определенную сумму [9. С. 81]. 
Тогда его официально учтенный доход со-
ставил 585000 рублей, из них взяли налога 
273793 рубля [7. С. 71, 163]. Епископ Улья-
новский Иларий (Ильин) продекларировал 
свой годовой доход в сумме 21600 рублей, 
тогда как в действительности он составлял 
360000 рублей, не считая подношений 
деньгами [11. С. 76]. А вот заработная пла-
та архиепископа Тамбовского Луки состав-
ляла лишь 3000 рублей в месяц, причем на-
лог с этой суммы брали 75% [15. С. 7]. 

Некоторые священники указывали, что 
пользуются определенной ставкой от цер-
ковного ящика, тогда как фактически в 
церковный ящик от их треб поступало 
только за крестины и похороны, другие же 
совершенные ими обряды не учитывались. 
Пользуясь доходом за совершение других 
треб, такие священники пытались перело-
жить иногда налоговые исчисления только на 
те суммы, которые от них имела община. Не-
которые из них, пользуясь доходами само-
стоятельно, все налоги старались переложить 
на общину. В некоторых случаях община 
помогала в погашении налога либо скрытно, 
т. е. не указывая в декларации и при провер-
ках финорганами, либо открыто. Финансо-
вые органы также допускали определенные 
нарушения: суммы, данные в счет погаше-
ния налога, считали как доход, засчитывая 
и те поступления, которые вносила община 
за священников, работавших на ставке. 

При естественном стремлении большин-
ства священнослужителей показать в дек-
ларации как можно меньшую сумму дохо-
да, а в отдельных случаях его скрыть, фин-
органам было очень трудно предопреде-
лить действительные доходы священников 
[10. С. 4]. А они к середине войны были 
весьма велики. 

Так, доход церковной «двадцатки» в Са-
рапуле, если сумму 1940 г. взять за 100%, в 
1941 г. составлял 145%, в 1942 г. – 265%, в 
1943 г. – 719%. Доходы сарапульского свя-
щенника М. Шеретенникова возрастали, если 
за 100% брать сумму 1937 г., в следующей 
прогрессии: в 1938 г. – 232%, в 1939 г. – 
581%, в 1940 г. – 945%, в 1941 г. – 1772%, в 
1942 г. – 1773%, в 1943 г. – 2449%. Данные 
сведения получены из поданной самим свя-
щенником декларации [21. С. 70]. 

Религиозный подъем в Ленинградской 
епархии на заключительном этапе войны 
подтверждает увеличение количества треб 
и обрядов. В результате значительно вы-
росли доходы ленинградских храмов: в Ни-
кольском соборе в январе-сентябре 1945 г. 
по сравнению с тем же периодом 1944 г. их 
рост составил 112,9%, в Князь-
Владимирском соборе – 162,6%, в Спасо-
Преображенском – 195,6%. Количество от-
певаний покойников составляло в I кварта-
ле 1944 г. 42,8% всех захоронений на клад-
бищах Ленинграда, во II квартале – 48,2%. 
В результате значительно выросли доходы 
городских священнослужителей – в 1945 г. 
в среднем, по разным оценкам, на 130-
180% и превысили аналогичные показатели 
в Москве более чем в 3 раза, выйдя на 
третье место среди всех крупных городов 
СССР [22. С. 131]. 

Свыше 10000 рублей в месяц получало в 
1944 г. большинство священнослужителей 
Ленинграда и Москвы [7. С. 71, 163]. Чуть 
меньше получали ульяновские священники, 
в сельской местности их доходы не превы-
шали 5000 рублей в месяц [11. С. 76]. В 
Красноярске средний ежемесячный доход 
благочинного протоиерея Ушакова состав-
лял 20000 рублей [9. С. 59]. Среднемесячная 
зарплата рабочего составляла в то время 700 
рублей [20. С. 49], а председателя Совета по 
делам РПЦ – 3900 рублей [13. С. 1-6].  

Пенсии священнослужителей доходили до 
2000 рублей в месяц [7. С. 173]. Священно-
служители снабжались хлебом как служащие 
[17. С. 14], но в некоторых областях их ста-
вили на литерное питание [6. С. 19]. 

Монастыри, находящиеся на территории 
СССР, также были введены в систему нало-
гообложения. Они облагались подоходным 
и поземельным налогами, платили кварт-
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плату. Монашествующие платили по-
доходный (в своекоштных монастырях), 
военный налог и налог на холостяков и ма-
лосемейных граждан [18. С. 5, 23]. 

Признание права на существование мо-
настырей, появление у Церкви свечных за-
водов и мастерских по изготовлению цер-
ковной утвари, а также необходимость уче-
та при обложении налогами монашеского 
сана побудили Совет по делам РПЦ высту-
пить инициатором пересмотра и уточнения 
ряда положений о налогообложении. 

По предложению Совета 29 августа 1945 г. 
СНК принял Постановление № 2215 «О по-
рядке обложения доходов монастырей и 
предприятий при епархиальных управлени-
ях». В постановлении Наркомфину СССР 
давалось указание облагать подоходным 
налогом в порядке ст. 19 Указа Президиума 
Верховного Совета СССР от 30 апреля 1943 
г. «О подоходном налоге с населения» до-
ходы монастырей от имеющихся у них 
сельскохозяйственных и других источни-
ков, а также доходы свечных заводов и 
других предприятий при епархиальных 
управлениях, а СНК союзных республик 
предлагалось освободить монастыри от уп-
латы налога со строений и земельной рен-
ты. Постановление освобождало от уплаты 
военного налога монахов и монахинь, про-
живающих на территории монастырей и не 
имеющих личных доходов. От обложения 
налогом на холостяков, одиноких и мало-
семейных граждан освобождалось черное 
православное духовенство и духовенство 
других вероисповеданий, обязанных без-
брачием [19. С. 38].  

Официальное признание государством 
иерархической структуры Церкви по По-
ложению об управлении Русской право-
славной церковью 1945 г., принятом на 
Поместном Соборе в январе 1945 г., сопро-
вождалось некоторыми изменениями в ее 
экономической деятельности. Основные 
начала имущественного положения Церк-
ви: лишение ее права собственности и прав 
юридического лица, предоставление ей бо-
гослужебных зданий со всеми их принад-
лежностями лишь в «пользование», с упла-
той, однако, за это значительных налогов – 
остались неизменными. Но несколько из-
менился круг источников доходов Церкви. 

Признавая по-прежнему, что «церковные 
суммы составляются из добровольных 
взносов верующих при тарелочном сборе за 
богослужениями» и «пожертвований вооб-
ще на нужды храма», Положение относило 
к числу добровольных взносов также 
«взносы на просфоры, свечи и пр.» (ст. 43) 
[19. С. 7-10]. Продажа свечей по цене выше 
себестоимости давно была одним из вид-
ных источников доходов Церкви. Запретив 
церквям совершение каких-либо сделок 
коммерческого характера, советское зако-
нодательство должно было бы не допускать 
и продажи свечей в церквях, но явная труд-
ность провести последовательно это за-
прещение привела к формальному обходу 
закона. И это несмотря на то, что специаль-
ным инспекторам по наблюдению и не-
гласным осведомителям НКВД строжайше 
предписывалось выслеживать и регулярно 
доносить «откуда религиозные общества 
приобретают просвирни и свечи, месячный 
их расход и куда распределяются получен-
ные деньги за проданные просвирни и све-
чи» [1. С. 164]. 

Если заранее не устанавливалась опре-
деленная цена свечей, просфор и т. п., то 
взносы за них теперь рассматривались не 
как плата за купленные вещи, а как добро-
вольное приношение, размер которого ус-
танавливается самим покупателем. Готов-
ность верующих пойти навстречу нуждам 
храма обеспечивала церковные интересы 
при приобретении свечей и просфор. Огра-
ничением жертвенности прихожан могло 
явиться лишь общее обеднение. 

Организационная деятельность Церкви в 
особенности затруднялась запрещением 
образования каких-либо центральных касс 
для сбора добровольных пожертвований, 
хотя исполнительным органам религиозных 
съездов дозволялось получать доброволь-
ные пожертвования. Положение 1945 года 
внесло облегчение в содержание централь-
ных и местных учреждений Церкви. Статья 
41 возлагала на исполнительный орган при-
ходской общины обязанность «вносить по-
требные суммы на содержание Епархиаль-
ного Архиерея и его управления», а «также 
на общецерковные нужды: на Патриаршее 
управление» и «на содержание духовных 
учебных заведений при Патриархии», а 
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равно вносить в Патриархию необходимые 
суммы для приобретения веществ для свя-
того мира [19. С. 7-10]. 

Как при Патриаршем управлении, так и 
при Епархиальном могли в связи с этим от-
крыться специальные кассы, ранее не до-
пускавшиеся. При этом взносы в пользу 
епархиальных и патриарших учреждений 
теряли уже по существу характер добро-
вольности, так как отчисления этого рода 
из приходских средств относились статьей 
41 Положения к кругу общих обязанностей 
исполнительного органа приходской общи-
ны наряду с заботами о сохранности здания и 
имущества храма, с выплатой жалования 
причту и с общим наблюдением за правиль-
ным учетом и расходованием приходских 
средств. Если даже и не устанавливался оп-
ределенный размер этих взносов из центра, 
обязательность их не подлежала сомнению. 
И именно обязательность этих взносов прак-
тически вызывала потребность некоторых 
указаний из епархии или Патриархии в инте-
ресах более равномерного и справедливого 
распределения сборов с приходов. 

Можно было говорить о лишении рели-
гиозных организаций имущественной пра-
воспособности, когда имелось в виду во-
обще свести на нет самое существование 
Церкви. Но как только пришлось допустить 
ее деятельность, возникла необходимость в 
том или другом оформлении ее имущест-
венных прав и прежде всего в отношении 
накопления и хранения «добровольных 
взносов и пожертвований». Вопрос этот 
особенно обострился во время Великой 
Отечественной войны, когда Церковь нача-
ла собирать большие суммы на военные 
нужды, например на танковую колонну 
имени Димитрия Донского, в фонд оборо-
ны и пр. В условиях того времени прави-
тельство не могло отказываться от этих 
сумм, поступавших от имени отдельных 
церквей, от исполнительных органов при-
ходской общины или от настоятеля какой-
либо церкви, хотя сбор их производился в 
явное нарушение закона, ограничивавшего 
роль Церкви только религиозными задача-
ми. В результате этой практики Положение 
1945 г. узаконило отчисление приходских 
средств вместе с церковными нуждами 
также и на нужды «патриотические» (ст. 

41) и разрешило помещать церковные сред-
ства «на хранение в банк или сберкассу на 
имя данного храма» (ст. 44) [19. С. 7-10]. 

Из статьи 44-й явствовало признание 
храма в качестве особого субъекта имуще-
ственных прав. Соответственно доброволь-
ные приношения верующих считались по-
жертвованиями на «нужды храма» (ст. 43), 
а отчисления из приходских средств на со-
держание причта назывались «жалованием 
от храма» (ст. 41). Совершенно последова-
тельно ст. 44 устанавливала обязанность 
вести приходно-расходные книги приход-
ских средств и создавала особых распоря-
дителей банковского счета храма. Суммы 
эти могли быть сняты со счета только за 
подписью настоятеля прихода и казначея. 
Этим восстанавливалось до некоторой сте-
пени признание отдельного храма в качест-
ве субъекта прав, имевшее место в дорево-
люционной России. Конечно, имуществен-
ные права Церкви тогда были гораздо шире. 
Характерно, что хотя договор о предоставле-
нии храма заключался государственными ор-
ганами с приходской общиной, церковные 
суммы вносились не на ее имя, а на имя хра-
ма. Этим не только отстранялось признание 
приходской общины в качестве юридическо-
го лица, но вместе с тем поднималось значе-
ние настоятеля храма в распоряжении при-
ходскими суммами, так как без его подписи 
казначей приходской общины не мог снять 
деньги с банковского счета. В этом прояви-
лась общая тенденция Положения 1945 г. – 
поднять значение настоятеля храма не только 
в вопросах морального руководства, но и в 
хозяйственной области. 

Одной из трудных проблем церковной 
жизни было снабжение церквей свечами, 
иконами, нательными крестами и другими 
предметами церковного обихода. Поста-
новление от 8 апреля 1929 г. прямо запре-
щало церковным организациям всякие 
сделки промышленного характера, хотя бы 
связанные с культом, в частности аренду 
свечных заводов (ст. 11). Положение 1945 г. 
несколько облегчило дело, допустив изго-
товление свечей, нательных крестиков, раз-
решительных молитв и т. п. «с разрешения 
местной гражданской власти» (ст. 33) [19. 
С. 34]. Только спустя несколько лет эта 
возможность была использована.  
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В период Великой Отечественной войны 
и первые послевоенные годы советское 
правительство удовлетворяло нужду рели-
гиозных организаций, введя предметы цер-
ковного обихода в рамки государственного 
производства. 

Несмотря на выявившуюся в годы войны 
общую тенденцию к снижению ставок и 
уменьшению количества налогов с духо-
венства, налоговое бремя для них остава-
лось крайне тяжелым. При налогообло-
жении священнослужителей учитывались 
все возможные источники их доходов, об-
лагаемые к тому же по наиболее высокой 
ставке, как приравненные к единоличникам 
и некооперированным кустарям, налоги с 
которых были установлены наиболее высо-
кие в стране. Кроме того, духовенство вы-
нуждено было часто платить по завышен-
ным финорганами декларациям о доходно-
сти, что ставило их в очень тяжелое поло-
жение, хотя Совет по делам РПЦ и старался 
разбираться со всеми случаями завышенно-
го обложения налогами. 

Причиной такого положения дел являлось 
отсутствие единой системы налогообложения 

с такой категории, как священнослужитель. 
Да и в перечне налогоплательщиков катего-
рии священнослужителей как отдельной ка-
тегории не существовало [14. С. 72, 90]. Ду-
ховенство такое положение не устраивало. В 
Брестской области на совещании благочин-
ных священники усмотрели несправедли-
вость в приравнивании себя к кустарям и че-
рез уполномоченного ходатайствовали перед 
властями «о переводе в категорию умствен-
ных работников» [12. С. 96 об.]. Во время 
войны вопрос о приравнивании православно-
го духовенства к служащим при взимании 
налогов так и не был решен, несмотря на 
многочисленные жалобы с мест, ходатайства 
Патриархии и представлений в правительст-
во со стороны Совета. 

В годы Великой Отечественной войны, 
несмотря на значительные улучшения в хо-
зяйственной жизни Русской православной 
церкви, значительный рост доходов прихо-
дов и священнослужителей, в целом ее эко-
номическое положение оставалось неста-
бильным из-за явной зависимости от госу-
дарства, стремящегося контролировать все 
сферы ее деятельности. 
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Рассмотрены вопросы формирования эффективно функционирующих инновационных ме-

ханизмов, стимулирующих новшества в реальном секторе экономики, определены основные 
факторы, сдерживающие развитие инновационной деятельности в российских условиях.  

 
Глубокие трансформационные измене-

ния, происшедшие в российской экономи-
ке, предполагают соответствующую кор-
ректировку инновационной деятельности 
на макро- и микроуровнях. В этой связи 
следует эффективно использовать рыноч-
ные механизмы организации инновацион-
ной деятельности на основе гибкого соче-
тания государственных и частных инвести-
ций, широкого привлечения внутренних и 
внешних источников финансирования, 
формирования соответствующих институ-
циональных основ развития инновацион-
ных процессов. Данные проблемы, состав-
ляя важнейшие условия инновационной 
деятельности, имеют различную степень 
разработанности в экономической литера-
туре, что предопределяет актуальность их 
современного исследования.  

В настоящее время в российском обще-
стве не вызывает сомнений необходимость 
перехода на инновационный путь развития 
экономики. Данный путь предполагает вы-
бор, во-первых, механизмов активизации 
инновационной деятельности, во-вторых, 
способов стимулирования технологических 
новшеств в реальном секторе экономики на 
основе имеющихся достижений в иннова-
ционной сфере. В настоящее время в стране 
отмечается низкий уровень инновационной 
активности, что является сдерживающим 
фактором модернизации производственно-
го аппарата предприятий. Вместе с тем на-
личие высококвалифицированных научных 

кадров и существующие заделы в научно-
технической сфере позволяют предполагать 
возможности оживления инновационных 
процессов. 

В российской экономике, в сложившихся 
условиях, только ограниченный круг пред-
приятий может быть отнесен к инноваци-
онно-активным. Они в основном сосредо-
точены в отраслях ВПК, а также в нефте-
химии, ядерной энергетике, электроэнерге-
тике, в производстве электроники и оптики. 
Анализ причин данной ситуации указывает 
на наличие в стране крайне несбалансиро-
ванной инновационной системы. Начавшие 
функционировать объекты инновационной 
инфраструктуры остаются разрозненными, 
поскольку отсутствуют эффективные меха-
низмы их взаимодействия, что негативно 
влияет на результативность и качество ис-
следований, а в конечном счете – на техно-
логический уровень производства. 

Решение проблемы активизации иннова-
ционных процессов требует формирования 
эффективно функционирующих инноваци-
онных механизмов, обеспечивающих дейст-
вительную интеграцию науки и производст-
ва, инноваций и инвестиций. В этой связи 
большое значение имеет учет предпосылок 
активизации инновационно-инвестиционной 
деятельности в виде наличия и доступности 
новейших технологий и соответствующего 
кадрового обеспечения. Кроме того, акти-
визации должны способствовать финансо-
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во-кредитная и налоговая политика, а также 
наличие адекватного финансового рынка.  

В этой связи должна быть сформирована 
модель экономического роста на основе 
инноваций, создающая возможность разви-
тия реального сектора экономики на базе 
последних достижений НТП и формирова-
ния оптимальной структуры общественного 
производства. Задача состоит в том, чтобы 
создать такие механизмы взаимодействия 
научно-технического прогресса и реального 
сектора экономики, которые бы стимули-
ровали технологические нововведения и 
обеспечивали их материализацию в произ-
водстве. Однако до настоящего времени 
действующий производственный потенци-
ал остается недостаточно восприимчивым к 
научно-техническим новшествам, в частно-
сти на уровне основного хозяйствующего 
звена пока недостаточно используются 
стимулы инновационной деятельности в 
целях технического развития. С целью уст-
ранения негативных моментов следует вы-
явить и преодолеть факторы, сдерживаю-
щие инновационные процессы, среди кото-
рых прежде всего необходимо отметить от-
сутствие системы регламентации техниче-
ского уровня производства и его эффектив-
ности. Это приводит к ситуации технологи-
ческой консервации производственного ап-
парата, который не обновляется десятиле-
тиями, а его работоспособность поддержи-
вается за счет многократных капитальных 
ремонтов, воссоздающих технический уро-
вень оборудования прошлого века. В на-
стоящее время фактические сроки службы 
оборудования отечественных предприятий 
превышают 30 лет, что является критиче-
ским уровнем с точки зрения физического и 
морального износа.  

В качестве одной из важнейших причин 
сложившейся ситуации следует признать 
недостаточное финансирование научных 
исследований, составляющих основу соз-
дания инноваций. На сегодня уровень за-
трат на исследования и разработки в ВВП 
значительно ниже, чем в промышленно 
развитых странах. Кроме того, объем и 
структура финансирования науки не отве-
чает потребностям ее развития в сравнении 
с мировыми инновационными лидерами. 

Ведущим источником финансирования 
российской науки остаются по-прежнему 
государственные средства, восполняя за 
счет федерального бюджета низкую инно-
вационно-инвестиционную активность ча-
стного сектора экономики. Объемы вложе-
ний бизнеса в инновационные разработки 
меньше в 2,5 раза, чем в промышленно раз-
витых странах и позитивной динамики, к 
сожалению, не прослеживается. Кроме то-
го, механизм бюджетного финансирования 
российской науки допускает необоснован-
ное распыление средств между различными 
исполнителями, что не способствуют полу-
чению научно-технической продукции, со-
ответствующей требованиям инновационной 
экономики. Отсутствие должных механизмов 
реализации селективной государственной 
поддержки научно-технологического разви-
тия и объективных методов оценки результа-
тов научных исследований затрудняют кон-
центрацию ресурсов на ведущих направле-
ниях научно-технического прогресса. 

Принципиальная необходимость госу-
дарственной поддержки научных исследо-
ваний, разработок и инноваций не вызывает 
сомнений. Вместе с тем, в силу бюджетных 
ограничений и множественности целей со-
циально-экономического развития, возни-
кает проблема приоритетного выбора на-
правлений первоочередного финансирова-
ния. Приоритеты государственного финан-
сирования определяются теми направления-
ми, которые не могут быть привлекательны-
ми для частного сектора из-за высокой сте-
пени неопределенности (фундаментальные 
исследования) или вследствие большой ка-
питалоемкости (научно-технические проекты 
национального масштаба). Кроме того, госу-
дарство, безусловно, осуществляет прямое 
финансирование НИОКР в областях, где оно 
является ведущим заказчиком наукоемкой 
продукции (ВПК), или там, где существует 
реальная угроза отечественному производ-
ству со стороны зарубежных конкурентов.  

В остальных случаях государство пред-
полагает стимулирование частных капита-
ловложений, которые к тому же нередко 
доказывают на практике свою более высо-
кую эффективность. Этим можно объяс-
нить смещение мер поддержки наукоемко-
го производства с прямого финансирования 
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на косвенные методы стимулирования, ко-
торое наблюдается в индустриально разви-
тых странах мира. 

Рассматривая положительный опыт про-
мышленно развитых стран, следует отме-
тить, что наибольшее распространение по-
лучили на сегодня специальные налоговые 
льготы, содействующие проведению 
НИОКР и осуществлению инновационной 
деятельности промышленных компаний. 
Если отбросить национальную специфику в 
подходах к данному вопросу, можно вы-
явить, что их основой является снижение 
налога на прибыль промышленных компа-
ний, тесно увязываемое с достигнутым 
предприятием уровнем инновационной ак-
тивности. Условием получения налоговых 
льгот является успешная коммерциализа-
ция результатов НИОКР и получение дос-
таточной прибыли. Таким образом, госу-
дарство обозначает перед частным секто-
ром инновационную цель и определяет фи-
нансовые ресурсы на ее достижение. Вме-
сте с тем данные ресурсы не распределяют-
ся напрямую между конкретными компа-
ниями, а предлагаются всем потенциаль-
ным претендентам в форме льгот по уплате 
налога на прибыль. Реально использовать 
налоговые льготы смогут только те из них, 
которые в кратчайшие сроки эффективно 
решают заданную инновационную задачу. 

Таким образом, в современной экономи-
ке важнейшей движущей силой следует при-
знать рациональное использование интеллек-
туальных ресурсов общества посредством 
активизации научно-исследовательской и 
внедренческой деятельности для формирова-
ния на этой базе основ инновационного эко-
номического роста. Последний предполагает 
практическое внедрение достижений научно-
технического прогресса в материальное 
производство в процессе инвестиционной 
деятельности и ускорения на этой основе 
социально-экономической динамики.  

Вклад науки определяется прежде всего 
разработкой и применением новых техно-
логических принципов создания матери-
альных благ, приводящих к кардинальному 
повышению эффективности общественного 
труда. Говоря о связи науки и производст-
ва, следует рассматривать их взаимодейст-
вие, в котором последнее играет опреде-

ляющую роль. Возникновение и развитие 
научных познаний в конечном счете предо-
пределяется производством. Материально-
вещественным воплощением взаимодействия 
науки и производства выступает техника, от-
ражающая в себе материализацию научных 
идей и призванная удовлетворять конкрет-
ные производственные потребности. Вместе 
с тем необходимость при ограниченных про-
изводственных ресурсах обеспечить посту-
пательное развитие общественного произ-
водства ставит перед наукой новые более 
сложные технические задачи.  

В этой связи механизмы стимулирования 
инновационной деятельности должны 
обеспечивать непрерывное воспроизводст-
во нового научного знания как основопола-
гающей стадии инновационного цикла. Для 
этого совершенно необходимо предусмот-
реть меры по сохранению имеющихся науч-
ных заделов как фундамента научной дея-
тельности, сочетая их с возможностями 
«прорывных» направлений научно-техничес-
кого прогресса. Для достижения этой цели 
следует сосредоточить бюджетные ресурсы в 
перспективных научных центрах, способных 
решать комплексные проблемы фундамен-
тального и прикладного характера. 

Осуществление данного подхода требует 
создания действенного механизма селек-
тивной поддержки ведущих научных цен-
тров на основе их целевого финансирова-
ния. Кроме того, следует шире привлекать 
исследовательские структуры крупных 
корпораций для совместной разработки 
наиболее перспективных направлений на-
учного поиска. Это должно обеспечить си-
нергетический эффект, образующийся в ре-
зультате взаимодополнения и обмена ре-
зультатами исследований в ходе совмест-
ной реализации перспективных проектов 
инновационного развития с участием пред-
ставителей фундаментальной и прикладной 
науки. В этом случае может быть преодо-
лена и сложившаяся изолированность на-
учно-исследовательских центров от про-
мышленных предприятий, обеспечив вос-
требованность имеющегося научного по-
тенциала при решении ключевых проблем 
инновационного развития. Таким образом, 
фундаментальная наука становится неотъ-
емлемым элементом национальной иннова-
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ционной системы и преодолевается образо-
вавшийся разрыв между последовательны-
ми этапами НИОКР. 

Кроме того, необходимо организовать 
совместную деятельность государственных 
структур, представителей бизнеса и науч-
ных организаций с целью выявления при-
оритетных инновационных направлений на 
основе долгосрочных прогнозов развития 
научно-технической сферы и рынков техно-
логий. В результате должны быть созданы 
такие важные элементы инновационной ин-
фраструктуры, как технопарки, центры 
трансферта технологий, технико-внедренчес-
кие фирмы, венчурные компании, обеспечи-
вающие рыночную мотивацию всех участни-
ков инновационного процесса. Представля-
ется целесообразным разработать систему 
мер стимулирования инновационной модер-
низации производственного аппарата, вклю-

чающую существенные налоговые льготы 
для предприятий, инвестирующих средства 
в технологические преобразования. Следу-
ет шире использовать различные формы го-
сударственно-частного партнерства в сфере 
инновационного производства и его науч-
но-технического обеспечения. 

В случае последовательного осуществ-
ления инновационной модернизации произ-
водственного аппарата в качестве ближай-
ших положительных моментов следует рас-
сматривать массовое восстановление нор-
мального хода индивидуального воспроиз-
водства и оздоровление производственно-
хозяйственной деятельности предприятий. 
Это, безусловно, послужит основой перехода 
к устойчивому инновационному экономиче-
скому росту с реальной возможностью реше-
ния многих социально-экономических про-
блем российской экономики. 
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В статье рассматриваются организационные аспекты перехода российских предпри-

ятий к технологиям проектного менеджмента. Выделены основные категории проектно-
ориентированного управления, показано, что существует корреляция между прогрессом 
проектной деятельности и уровнем организационной зрелости системы управления проек-
тами на предприятии. На основе анализа профессиональных стандартов в области управ-
ления проектами и наработок ведущих отечественных школ выделены и систематизирова-
ны уровни организационной зрелости управления проектами предприятия. 

 
Новые условия функционирования оте-

чественных предприятий, в результате ко-
торых использование научно-технических 
достижений приобрело стратегически важ-
ное значение, одновременно выдвигают ка-
чественно иные проблемы с точки зрения 
управления разработками и усовершенст-
вованиями. Рыночные реалии заставляют 
руководителей иначе, чем прежде, интег-
рировать свою проектно-изыскательную 
деятельность в систему управления изме-
нениями организации, используя при этом 
новейшие технологии менеджмента. 

Одна из наиболее заметных тенденций по-
следних лет в области менеджмента – разви-
тие методологии управления проектами или 
проект-менеджмента (project management).  

Наиболее сложной областью, находящей-
ся в центре внимания современного профес-
сионального сообщества, занимающегося 
управлением проектами, является решение 
организационно-управленческих задач в 
рамках реализации проектного подхода в ор-
ганизации. Актуальность формирования ор-

ганизационных моделей управлении проек-
тами и оценка их уровня зрелости обуслов-
лена возрастанием практической значимо-
сти проектного менеджмента на предприяти-
ях наряду с недостаточной разработанностью 
методик по практическому внедрению про-
ектно-ориентированного подхода в управле-
ние, учитывающих российскую специфику 
хозяйствования. В связи с этим в рамках 
данной статьи уделим подробное внимание 
проблемам теории и практики организацион-
ного управления проектами. 

Эффективная система проектного ме-
неджмента требует четкой и однозначной 
формулировки его целей, управленческих 
задач, понимания особенностей и содержа-
ния объекта и предмета. Необходимо кон-
статировать, что, получив бурное развитие 
за рубежом, терминологический аппарат 
проектно-ориентированного подхода в оте-
чественной науке слабо систематизирован 
и требует уточнения. Более того, сама ме-
тодология управления проектами практиче-
ски не учитывает специфику российских 



Выпуск 9, 2010 

 
32

условий хозяйствования, что заметно ос-
ложняет процесс внедрения проектных 
технологий в менеджмент отечественных 
предприятий. Определим основные кон-
цептуальные понятия и категории, состав-
ляющие суть проектного менеджмента. 

Современная концепция управления 
проектами базируется на понятии «проект», 
который выступает как уникальный объект 
управления, требующий специальных про-
фессиональных подходов и методик. Тер-
мин «проект» заимствован из английского 
языка, где «project» обозначает нечто заду-
манное или планируемое. Латинские корни 
данного термина дают нам его дословный 
перевод «projectus» – «брошенный вперед».  

На сегодняшний день в научной среде 
существует множество определений данно-
го понятия, всю совокупность которых 
можно разделить на три группы: 

− обобщенные, основные на системном 
подходе; 

− процессные, основные на стандартах 
зарубежных профессиональных ассоциаций 
в области управления проектами; 

− узкие, специфичные для отдельных 
областей проектирования. 

На основе терминологического анализа 
приведем следующее определение: проект 
– это уникальный объект управления, ко-
торый представляет собой ограниченное 
во времени, целенаправленное изменение 
параметров и/или структуры какой-либо 
системы общественного производства с 
установленными требованиями к качеству 
результатов, бюджетными и ресурсными 
ограничениями.  

Обобщение отечественных и зарубежных 
взглядов на сущность категории «проект» 
позволяет в качестве его свойств выделить 
пять основных характеристик: целенаправ-
ленность на изменение параметров техниче-
ской или социально-экономической системы; 
уникальность решаемых задач и результатов; 
ограниченная длительность жизненного цик-
ла проекта; комплексный и межфункцио-
нальный характер решаемых задач; органи-
зационная разобщенность с основными ви-
дами деятельности организации. 

Помимо проектов в современном ме-
неджменте предприятия рассматриваются 
такие категории, как программы и портфе-

ли проектов. Программа – это совокуп-
ность проектов, объединенных общей це-
лью и условиями выполнения. Портфель 
проектов – совокупность проектов, объе-
диненных исходя из некоторых внешних по 
отношению к ним критериев [1]. Процессы 
управления проектом и программой опре-
деляются пересечением групп процессов 
(инициация, планирование, исполнение, 
контроль, завершение) и предметных об-
ластей (управление интеграцией, управле-
ние составом работ, управление стоимос-
тью, управление качеством, управление по 
временным параметрам, управление чело-
веческими ресурсами, управление комму-
никациями, управление рисками, управле-
ние контрактами и поставками). Процессы 
управления портфелем проектов и про-
грамм можно подразделить на две под-
группы. Первую подгруппу составляют 
процессы формирования портфеля (иден-
тификация, категоризация, оценка, отбор, 
определение приоритетов, балансировка, 
авторизация), вторую – мониторинг и кон-
троль (обзор и отчетность, стратегические 
изменения). Заметим, что процессы управ-
ления портфелем, программой и проектом 
не обособлены, они частично перекрыва-
ются и переплетаются в рамках системы 
управления проектами [2]. 

При определении содержания категории 
«управление проектом» авторы в основном 
основываются на одном из универсальных 
общенаучных методов: процессном или 
системном. В первом случае проект и 
управление им рассматриваются как про-
цесс преобразования «входов» – ресурсов в 
«выходы» – результаты проекта, при этом 
управление осуществляется в координатах: 
фазы жизненного цикла проекта, предмет-
ные области, группы процессов [3]. 

 Во втором – управление проектами рас-
сматривается как система, включающая 
субъекты управления, объекты управления и 
процессы управления проектами. В качестве 
объектов управления рассматриваются про-
екты, программы, организации и системы. 
Каждый из объектов управления имеет свои 
цели, стратегии, структуру, фазы жизненного 
цикла, окружение. Под субъектами управле-
ния проектами понимаются участники про-
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екта, взаимодействующие при выработке и 
принятии управленческих решений. 

На основании обобщения имеющихся 
научных взглядов введем следующее опре-
деление: управление проектами как важ-
нейшая составная часть процесса управле-
ния изменениями на предприятии пред-
ставляет собой методологию организации, 
планирования и координации трудовых, 
финансовых и материально-технических 
ресурсов для выполнения уникальной задачи 
в условиях ресурсных, бюджетных и вре-
менных ограничений. 

Современное профессиональное управ-
ление проектами базируется на следующих 
основных концептуальных принципах: 

− четкое определение целей, результатов 
и работ проекта с учетом возможных при-
емлемых рисков; 

− определение центров ответственности 
за проект в целом и отдельные его части; 

− создание системы комплексного и 
прогнозирующего планирования работ и 
параметров проекта;  

− создание системы контроля и регули-
рования хода выполнения проекта; 

− создание команды проекта и управле-
ние ею с целью объединения и координа-
ции усилий всех исполнителей, вовлечен-
ных в проект [4]. 

Проектный менеджмент позволяет дос-
тичь две группы целей: 

− обеспечить планомерное повышение 
потенциала системы, для которой выполня-
ется проект; 

− добиться эффективности использования 
ресурсов в процессе реализации проекта. 

Исходя из такой целевой направленно-
сти все задачи управления проектами мож-
но разделить на базовые и интегрирующие 
(рис. 1). Данный подход отражает боль-
шинство отечественных взглядов на сущ-
ность методологии проектного менеджмен-
та и не противоречит общемировым стан-
дартам и регламентирующим документам в 
данной области. 

 

 
 

Рис. 1. Задачи управления проектом 
 
Ключевым моментом реализации про-

ектно-ориентированного подхода является 
грамотная организация системы управле-
ния проектами предприятия, представ-
ляющая собой целенаправленную деятель-
ность менеджеров предприятия по созда-
нию организационных условий для реализа-
ции проектов, регулированию процессов 
управления ими, внедрению необходимых 
инструментов и методов управления про-
ектами, установлению необходимых связей 
между участниками управления. 

Практически все отечественные и зару-
бежные источники сходятся в том, что про-
ектная деятельность требует иных органи-
зационных подходов, нежели реализация 
основных бизнес-процессов компании.  

Организация системы управления проек-
тами включает такие аспекты, как создание 
системы, а также обеспечение ее функцио-
нирования на предприятии. Данные аспек-
ты – основные составляющие системы 
управления проектами предприятия и их 
взаимодействие можно представить в фор-
ме логико-структурной схемы на рис. 2.  
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Рис. 2. Логико-структурная схема системы управления проектами в организации 

 
Организационная структура управления 

с четко определенной системой участников 
управления и их ролей является важнейшей 
составляющей зрелой методологии проект-
но-ориентированной деятельности. Транс-
формация организационной структуры 
предприятия приводит к появлению новых 
элементов, таких как проектный офис, про-
ектный комитет, менеджеры портфелей и 
программ и др. 

Многие зарубежные источники склоняют-
ся к тому, чтобы рассматривать организаци-
онное развитие управления проектами в тер-
минах последовательности нескольких уров-
ней, аналогичным уровням развития органи-
зации, называемыми моделями зрелости.  
Под зрелостью организационного управ-

ления проектами понимается способность 
организации применять проектный подход 
для достижения своих стратегических це-
лей. Она позволяет оценить степень про-
никновения проектного подхода в практику 
работы организации [5]. 

Модели организационной зрелости 
управления проектами предоставляют ор-

ганизациям, преследующим цель создания 
эффективного управления проектами, воз-
можность оценки текущего состояния систе-
мы управления проектами и определения 
стратегии и тактики ее развития. В то же 
время исследования последних лет доказы-
вают, что существует корреляция между ус-
пехом реализации проектов предприятия и 
уровнем развития («зрелости») системы 
управления проектами. Взаимосвязь между 
моделью зрелости процессов управления про-
екта и результатами проекта исследована кон-
сультационной компанией IAG Consulting. Ре-
зультаты исследований показывают, что с по-
вышением уровня зрелости процессов шансы 
на успех растут нелинейно. 

В настоящее время в научной среде 
сформирован ряд моделей оценки зрелости 
организационного управления проектами. 
Систематизировав имеющиеся наработки, 
представляется целесообразным классифи-
цировать все подходы к оценке моделей ор-
ганизационной зрелости управления проек-
тами предприятия на три группы в соответ-
ствии с рис. 3. 
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 Рис. 3. Классификация моделей организационной зрелости 

управления проектами организации 
 
«Ступенчатые» модели (модель Г. Керц-

нера, модель РМММ или Р3М (РМ Solu-
tions), Project Framework, модель Беркли) 
описывают отдельные параметры развития 
системы управления проектами в организа-
ции в разрезе поступательного, ступен-
чатого движения от состояния «хаоса» 
(первая ступень) до состояния «совер-
шенствования» (пятая ступень).  

Наиболее известной в данной группе яв-
ляется модель немецкого ученого Гарольда 
Керцнера. Модель Керцнера состоит из пя-
ти уровней, каждый из которых представ-
ляет различную степень зрелости (разви-

тия) практик управления проектами в ком-
пании (уровень 1 – общая терминология, 
уровень 2 – общие процессы, уровень 3 – 
единая методология, уровень 4 – бенчмар-
кинг и уровень 5 – непрерывное улучше-
ние). В модели Керцнера зрелость управле-
ния проектами компании оценивается в ка-
чественных терминах. Это обуславливает 
наличие рисков, связанных с субъективной 
оценкой качественных параметров [6]. 

Модель РМММ или Р3М (РМ Solutions, 
США) рассматривает развитие управления 
проектами в разрезе пяти уровней зрелости 
(рис. 4). 

 
Рис. 4. Уровни зрелости организации управления проектами 

(по модели Р3М (РМ Solutions) 
 
В соответствии с моделью Р3М на пер-

вом уровне организационной зрелости 
управления проектами компания в каждый 
момент времени может поддерживать толь-
ко один проект. Управление проектами вы-
полняется бессистемно и алогично в мас-

штабах организации, а успех является след-
ствием усилий компетентных людей и мо-
жет сопровождаться неожиданными поте-
рями. Создание проектного офиса первого 
уровня – это скорее вынужденная мера, чем 
спланированное организационное измене-
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ние. Проектный офис выполняет кратко-
срочные и направленные на скорейшее уст-
ранение замеченных проблем действия, а 
также функции наставничества и консуль-
тирования. Проектный офис первого уров-
ня используется в роли «временного агент-
ства», предоставляющего персонал, обла-
дающий теми или иными навыками, тре-
буемыми в данный момент проекту. Реше-
ние, предлагаемое офисом проекта, как 
правило, может быть выполнено быстро и 
приносит почти мгновенные результаты. 

На втором уровне организационной зре-
лости управления проектами акцент дела-
ется на использование средств и методик 
управления проектами. Методология про-
ектного менеджмента понимается не до 
конца или применяется бессистемно. Успех 
проекта в значительной степени непредска-
зуем, а проблемы со стоимостью и распи-
санием – скорее правило, чем исключение. 
Однако уже начинаются определение ролей 
и обязанностей персонала по управлению 
проектами и самые первые шаги по созда-
нию методологии управления проектами, а 
проектный офис продолжает выполнять 
функции наставничества, однако основные 
его усилия смещаются в область консуль-
тирования по вопросам управления проек-
тами и проведения обучения. Офис управ-
ления проектами создает и предлагает шаб-
лоны и формы для облегчения планирова-
ния, а также разрабатывает и устанавливает 
процедуры управления проектами.  

На третьем уровне организационной 
зрелости управления проектами методоло-
гии управления проектами интегрируются с 
процедурами, выполняемыми в организа-
ции. Офис управления проектами выполня-
ет функции централизованного управления 
совокупностью проектов. В задачи проект-
ного офиса входит облегчение понимания 
основных принципов управления проекта-
ми для функциональных единиц, установле-
ние политик управления эффективностью 
работы, а также указание пути для улучше-
ния этих политик и процедур. Офис управле-
ния проектом разрабатывает, выполняет и 
поддерживает стандартную информацион-
ную систему, которая используется для пла-
нирования, мониторинга и управления всеми 
проектами организации. Офис управления 

проектами также на регулярной основе 
проводит совещания и обзоры состояния 
проекта, на которых рассматриваются во-
просы содержания, стоимости, расписания, 
качества, человеческих ресурсов, коммуни-
кации, управления рисками и снабжения. 

К моменту достижения четвертого уров-
ня организационной зрелости управления 
проектами акцент работы проектного офиса 
смещается в сторону поддержки бизнес-
целей всей организации, поскольку к этому 
моменту в ней уже приняты и используют-
ся принципы управления проектами. Про-
ектный офис несет более широкую ответст-
венность, поскольку он координирует 
управление проектами во всей организации 
и оценивает эффективность их управления. 
Проектный офис играет ведущую роль в 
определении количественных целей проек-
тов и в надзоре за ходом выполнения этих 
целей, облегчает согласование фактически 
выполняемого управления проектами со 
стандартами, принятыми в организации. 
Офис управления проектом также коорди-
нирует использование ресурсов путем осу-
ществления комплексного управления про-
ектами и формулирует цели в части улуч-
шения возможностей организации по 
управлению проектами. Также возрастает 
внимание проектного офиса к такой облас-
ти, как управление знаниями. 

Когда организация достигла пятого 
уровня организационной зрелости управле-
ния проектами, акцент деятельности офиса 
управления проектами смещается в сторону 
непрерывного улучшения практики управ-
ления проектами, распространения наи-
лучших методик и техник управления, на-
копления и структурирования опыта управ-
ления прошлыми проектами с целью созда-
ния прогностических моделей, обучения 
персонала самым последним достижениям 
в данной области. Офис осуществляет пла-
нирование ресурсов и принятие решений на 
уровне всего предприятия. Проектный офис 
служит катализатором улучшений в масшта-
бах всех проектов в организации. Он прини-
мает участие во встречах по вопросам бен-
чмаркинга (процесс непрерывного сравнения 
эффективности управления проектами в кон-
кретной организации с эффективностью ра-
боты лидеров по всему миру), которые по-
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могают генерировать новые идеи улучше-
ний и совершенствовать инструменты управ-
ления. Успешное выполнение проектов ста-
новится нормой, а сами проекты – неотъем-
лемой частью бизнеса [7].  

Обобщая данную категорию моделей, 
стоит отметить, что в этих моделях, за ис-
ключением модели Г. Керцнера, описание 
зрелости построено на традиционных для уп-
равления проектами девяти функциях управ-
ления (управление интеграцией, предметной 
областью, сроками, стоимостью, коммуника-
циями, рисками, персоналом, качеством, 
контрактами и поставками). 

Модели «лучших практик» базируются 
на сравнении совокупности международно-
признанных практик управления проекта-
ми. Наибольшее распространение получила 
модель ОРМЗ (Organizational Project Man-
agement Maturity Model), разработанная Ин-
ститутом управления проектами США. Ос-
новное назначение этой модели – быть 
стандартом для корпоративного управления 
проектами и организационной зрелости по 
управлению проектами. ОРМ3 включает 
базу данных по 640 лучшим практикам 
управления, структурирована по объектам 
управления (проект, программа, портфель 
проектов). Модель не содержит разделения 
на ступени зрелости, но предлагает опреде-
ление уровня зрелости организационного 
управления проектами в части управления 
проектами, программами и портфелями 
проектов. Предполагается, что на базе 
ОРМЗ как стандарта управления проектами 
организация может успешно перейти к тако-
му состоянию, когда проекты будут дости-
гать поставленных целей в рамках бюджета, 
сроков и, что более важно, станут учитывать 
корпоративные стратегические цели.  

Модель ОРМЗ содержит три взаимосвя-
занных элемента: 

− элемент «Знание» представляет собой 
сотни лучших практик по управлению про-
ектами, характеризующие те или иные 
уровни организационной зрелости управ-
ления проектами; 

− элемент «Оценка» является инструмен-
том, помогающим организациям оценить те-
кущую зрелость по управлению проектами и 
определить области улучшения; 

− элемент «Улучшение», который помо-
гает компаниям построить схему развития 
управления проектами таким образом, что-
бы обеспечить максимально эффективное 
достижение своих стратегических целей, 
вступает в дело, если организация прини-
мает решение развивать практики управле-
ния проектами и переходить на новые, бо-
лее высокие уровни зрелости по управле-
нию проектами [5]. 

Опираясь на структуру и логику модели 
ОРМ3, представляется возможным обозна-
чить концепцию совершенствования органи-
зационного построения управления проекта-
ми в организации в соответствии с рис. 5. 

«Лепестковые» модели предлагают в до-
полнение к управлению проектами, про-
граммами и портфелями использовать еще 
несколько параметров зрелости организа-
ционного управления проектами – управле-
ние персоналом организации, обеспечение 
качества управления проектами и програм-
мами, организационное проектирование, 
санкционирование реализации проектов и 
программ. Ярким примером лепестковых 
моделей может служить модель Р. Гариса. 

Каждая из приведенных моделей имеет 
свои преимущества и недостатки, но ни од-
на из них не дает системного структуриро-
ванного представления о зрелости органи-
зационного управления проектами. 

В этой связи отечественной школой 
управления проектами была предложена 
модель, объединяющая в себе различные 
срезы зрелости организационного управле-
ния проектами: по объектам, функциям, 
процессам управления проектами и др. 
Предлагаемая иерархическая модель зрело-
сти организационного управления проекта-
ми, в частности, представлена О. Ильиной в 
[9]. В данной модели зрелость организацион-
ного управления проектами определяется 
уровнем зрелости проектно-ориентирован-
ных процессов организации, уровнем зрело-
сти в применении его технологий и уровнем 
зрелости кадрового обеспечения. Интеграль-
ная оценка уровня зрелости базируется на 
триаде «методология – технологии – персо-
нал». Она предполагает изучение мате-
риалов по управлению проектами, по-
лучаемых от сотрудников организации и в 
практике других предприятий, а также про-
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ведение анкетирования и бесед с предста-
вителями различных подразделений компа-
нии о практике организации проектной 
деятельности. В указанном процессе можно 
выделить следующие этапы: 

− выявление существующих проблем в 
проектно-ориентированной деятельности 
организации; 

− выбор «лучших практик» управления 
проектами; 

− расчет количественных оценок уровня 
зрелости по соответствующим группам по-
казателей иерархической модели в разрезе 

организационных подразделений и направ-
лений деятельности; 

− определение областей управления 
проектами, требующих первоочередного 
усовершенствования и развития; 

− разработка рекомендаций на дол-
госрочную и среднесрочную перспективу 
по совершенствованию системы организа-
ционного управления проектами. 

 

 

 
 

Рис. 5. Концепция организационного развития системы управления проектами  
в соответствии с логикой модели ОРМ3 [8] 

 
Результатом оценки уровня зрелости 

управления проектами в организации явля-
ется совокупность количественных оценок 
и качественных характеристик, позволяю-
щих сформировать всестороннее представ-
ление об уровне готовности процессов, ор-
ганизационной структуры, технологий и 
персонала к эффективному и профессио-
нальному управлению проектами, про-
граммами и портфелями проектов. 

В заключение стоит отметить, что пра-
вильная организация и стратегическая ори-

ентированность проектного менеджмента по-
зволяют предприятию эффективнее управ-
лять проектами, повышают его конкуренто-
способность и укрепляют рыночное положе-
ние. Эффективность организационных ре-
шений может быть определена с помощью 
оценки уровня организационной зрелости 
управления проектами на основе ряда мо-
делей, выработанных ведущими зарубеж-
ными организациями в области проектного 
менеджмента и отечественными научными 
школами. 
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ЭЛЕМЕНТЫ МЕТОДОЛОГИИ В ТЕОРИИ УПРАВЛЕНИЯ  
ФУНКЦИОНИРОВАНИЕМ И РАЗВИТИЕМ РЕГИОНАЛЬНОЙ СФЕРЫ УСЛУГ 
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стеризация.  
 
 В статье рассматриваются содержание и преимущества кластерного подхода в управ-

лении функционированием и развитием сферы услуг региона; раскрываются возможности 
сервисной кластеризации в направлении повышения конкурентоспособности региона. 

 
Ведущие комплексы промышленности в 

сложных современных условиях перестают 
быть каркасом эффективной многоуклад-
ной экономики. В структурной перестройке 
российской экономики важное место отво-
дится повышению доли потребительских 
комплексов. В развитии регионального по-
требительского комплекса доминантной 
является сфера услуг, которая призвана 
сгладить межрегиональные различия, со-
кратить уровень безработицы, повысить 
инвестиционную привлекательность регио-
на, смягчить разрыв в уровне жизни между 
различными социальными слоями населе-
ния, так как значительная часть услуг отно-
сится к категории социально значимых. Для 
сферы услуг характерны более высокие 
прибыли, чем для промышленного и сель-
скохозяйственного секторов экономики. 
Более 50% общей численности занятых 
приходится на сферу услуг. Развитие дан-
ного сектора экономики региона выступает 
движущим фактором конкурентоспособно-
сти соответствующей территории. Развити-
ем дорог, связи, жилищным сектором, ин-
дустрии развлечений, доступностью офис-
ных помещений, обеспечением территории 
квалифицированными кадрами определяет-
ся потенциал развития постиндустриально-
го региона. Насколько вся инфраструктура 
региона способна принять новые виды биз-
неса, насколько быстро и эффективно мо-
жет вся региональная инфраструктура при-
способиться к новым условиям – все это 

определяет потенциал постиндустриально-
го развития. 

Сфера услуг становится все более при-
влекательной для представителей малого и 
среднего бизнеса, так как некоторые отрасли 
практически не требуют значительного стар-
тового капитала (деловые, консультационные 
услуги), другие – в связи с их неразвитостью 
– позволяют получать учредителям сверх-
прибыль (финансовые, трастовые).  

В современных изменяющихся условиях 
вопрос эффективности управления регио-
нальной сферой услуг приобретает особую 
актуальность. Ключевой задачей является 
создание, внедрение и реализация ком-
плексной системы управления функциони-
рованием и развитием сферы услуг с уче-
том предстоящих и текущих изменений как 
во внутренней среде региона, так и воздей-
ствий со стороны внешнего окружения. 
Важность выполняемых функций сферой 
услуг, ее неоднородность определяют как 
необходимость регионального управления, 
так и набор способов и инструментов дан-
ного управления.  

Сфера услуг как управляемый объект все-
гда имеет собственное естественное функ-
ционирование, свои собственные внутренние 
цели и видение. В силу этого управление 
должно основываться на естественном изме-
нении управляемой подсистемы, связывать 
и согласовывать воздействующие (искусст-
венные) преобразования со всеми проте-
кающими в управляемой подсистеме есте-
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ственными процессами. Управление не мо-
жет быть основано лишь на единственном 
средстве – воздействии. Исходя из вышеиз-
ложенного под управлением региональной 
сферой услуг следует понимать сложную 
многогранную деятельность по согласова-
нию воздействующего целенаправленного 
преобразования субъекта управления с ес-
тественными процессами функционирова-
ния и развития объекта управления.  

Проблемы обеспечения эффективного 
функционирования и развития сферы услуг 
невозможно решать без анализа управлен-
ческой роли региона. Как правило, выде-
ляют следующие причины, обусловливаю-
щие необходимость применения управлен-
ческих методов, средств и инструментов: 

- Сфера услуг является важной состав-
ной частью каждой территориальной соци-
ально-экономической системы, призвана 
удовлетворять постоянно растущие и изме-
няющиеся потребности населения. С другой 
стороны, основной целью развития соответ-
ствующей территории является повышение 
качества и уровня жизни местного населения. 
Поэтому в интересах обеспечения стабиль-
ности экономического роста необходимы со-
гласованные действия региональных органов 
власти и хозяйствующих субъектов, функ-
ционирующих на рынке услуг. Совместные 
усилия нужно направить на реализацию 
имеющегося потенциала. 

- Объективное различие в степени разви-
тия отраслей услуг региона. В отдельных 
отраслях услуг – рыночные отношения по-
лучили широкое развитие и создали эффек-
тивный механизм удовлетворения потреб-
ностей населения, в ряде отраслей рыноч-
ные отношения проявляются частично. 

- Сфера услуг – быстроразвивающийся 
сектор экономики. Именно сфера услуг в 
развитых странах является основным фак-
тором формирования ВВП и важнейшей 
составной частью формирования высокого 
качества жизни населения. Кроме того, 
сфера услуг относится к отраслям, завязан-
ным на росте внутреннего спроса и в 
меньшей степени ориентированным на ми-
ровую экономику, которые наименее под-
вержены мировому финансовому кризису. 

В целом, как показывает мировой опыт, 
развитие сферы услуг является одним из 

приоритетных направлений национальной 
политики. Среди важнейших целей регио-
нального управления социально-экономи-
ческими процессами в сфере услуг необхо-
димо выделить: 

1) обеспечение прогрессивных изменений 
в отраслевой структуре и темпах развития; 

2) создание условий для развития и станов-
ления малого и среднего бизнеса в регионе; 

3) создание условий для цивилизованной 
конкуренции; 

4) обеспечение оптимального соотноше-
ния частного и общественного секторов 
производства и предоставления услуг; 

5) защита интересов потребителей [1]. 
Сбалансированное и устойчивое разви-

тие сферы услуг региона невозможно без 
управленческого воздействия региональных 
органов управления и общественных органи-
заций, направленных на многочисленные 
рыночные процессы и операции, происходя-
щие в данной сфере. В настоящее время сфе-
ра услуг функционирует и развивается в от-
сутствие единого системного управления со 
стороны региональных органов власти. Это 
приводит к негативным последствиям, свя-
занным с нарушением воспроизводства то-
варных и денежных ресурсов в регионе. 
Управление развитием сферы услуг позволя-
ет выбрать путь развития, оценить сложив-
шуюся ситуацию, сконцентрировать средства 
и ресурсы на преодоление кризиса, возни-
кающих трудностей и дисбалансов.  

Управление функционированием и раз-
витием сферы услуг региона должно осу-
ществляться на основе разработки опти-
мальной структуры и поиска перспектив-
ных направлений развития входящих в нее 
отраслей на основе обобщения результатов 
ретроспективного анализа тенденций разви-
тия, с учетом текущего состояния их функ-
ционирования, конкурентоспособности и 
благоприятности условий для дальнейшего 
развития. Структура сферы услуг конкрет-
ного региона должна быть построена таким 
образом, чтобы между ее элементами суще-
ствовали устойчивые связи. Кроме того, же-
лательно установление таких связей с дру-
гими смежными и обеспечивающими отрас-
лями экономики региона. Такого рода сово-
купность отраслей сферы услуг может быть 
достигнута при помощи кластерного под-
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хода. Для региона преимущества, которые 
даст развитие кластеров, заключаются в 
увеличении количества налогоплательщи-
ков и налогооблагаемой базы (центры 
управления малым и средним бизнесом, 
функционирующим в сфере услуг), появле-
нии действенного инструмента для взаимо-
действия с хозяйствующими субъектами, по-
явления возможности для диверсификации 
экономического развития территории. Для 
хозяйствующих субъектов, функционирую-
щих в регионе, – возможность улучшить кад-
ровую инфраструктуру; возможность зани-
маться исследованиями и разработками; воз-
можность успешного выхода на межрегио-
нальные и международные рынки. 

Как правило, выделяют ряд специфиче-
ских характеристик кластерного подхода: 

- территориальная – создание кластера свя-
зано с определенной местностью (регионом); 

- горизонтальная – несколько отраслей 
на равных правах объединены в кластер; 

- вертикальная – существование иерар-
хической связи отраслей, и в этом случае 
крупные предприятия играют роль ядра 
кластера, а малый и средний бизнес, кото-
рый развивается вокруг них ускоренными 
темпами, становится важным плательщи-
ком в бюджет и основным источником раз-
вития региона; 

- латеральная – способность выявления 
новых возможностей, снижения издержек 
за счет кооперации разных отраслей; 

- технологическая – совокупность отрас-
лей, связанных единой технологией. 

Существует ряд факторов, которые име-
ют как способствующее, так и сдерживаю-
щее влияние на использование кластерного 
подхода в развитии сферы услуг.  

К способствующим факторам можно от-
нести: существование технологической и 
научной инфраструктур, высококвалифи-
цированных кадров; эффективное исполь-
зование опыта и связей партнеров; возмож-
ность снижения издержек в результате эф-
фекта масштаба и за счет совместного ис-
пользования одних и тех же ресурсов, услуг 
и поставщиков; диверсификация деятель-
ности (работ, услуг). 

К сдерживающим факторам относятся: 
низкая психологическая готовность к коо-
перации; игнорирование межрегионального 

и коммуникативного характера кластера; низ-
кий уровень развития ассоциативных струк-
тур, которые не справляются с задачей выра-
ботки и продвижения приоритетов и интере-
сов бизнеса, относительно краткосрочный го-
ризонт планирования. Опыт показывает, что 
реальные выгоды от применения кластеров 
появляются только через 7-10 лет [2].  

Перечисленные факторы носят преиму-
щественно объективный характер. Однако 
следует учитывать и существенную роль 
субъективных факторов. В первую очередь 
в каждой из сфер – власть, бизнес, общест-
венность – должны быть лидеры, которые 
хотят и могут воспринимать и реализовы-
вать методологию кластера: сотрудничест-
во ради повышения глобальной конкурен-
тоспособности кластера в условиях роста 
конкуренции в внутри кластера.  

При разработке программ развития ре-
гиона надо учитывать ключевые точки рос-
та. Необходимость выделения точек эконо-
мического роста вызвана прежде всего ог-
раниченностью финансовых ресурсов, рас-
пределяемых между отдельными отрасля-
ми, организациями предпринимательской 
сферы региона, а также направляемых на 
претворение в жизнь конкретных программ. 
В то же время при выявлении перспектив-
ных кластеров и при планировании их раз-
вития обязательно должны быть учтены 
особенности стратегии развития региона. 
Существует достаточно эффективный спо-
соб стимулирования кластеров – целевые 
программы. Они могут оказать существен-
ное влияние на развитие кластеров. 

Определенной адаптацией кластерного 
подхода может служить создание кластеров 
при содействии вертикально интегрирован-
ных бизнес-групп, т. е. развитие кластеров 
и вертикальных групп может дополнять 
друг друга. Кластерный подход не вступает 
в конфликт с задачами развития вертикаль-
ных корпораций. Наличие развитой инфра-
структуры сервиса, консультационных ус-
луг, поставщиков комплектующих (в 
структуре кластера) снизит издержки и по-
высит конкурентоспособность как террито-
рии, так и предприятий. Индикаторами ме-
ждународной конкурентоспособности ко-
нечной продукции отраслей, объединенных 
в кластеры, как правило, служат: превыше-



Вестник ПВГУС. Серия Экономика 

 
43

ние доли продукции данной отрасли на ми-
ровом рынке над суммарной долей страны 
в общей мировой торговле; превышение 
отраслевого экспорта над импортом. В то 
время как потенциальная конкурентоспо-
собность фиксировалась в случае, если 
темпы роста объемов продаж, прибыли и 
инвестиций, а также уровень производи-
тельности труда в данной отрасли выше 
среднеотраслевых в мире. 

Исходя из такого подхода выявлена 
предварительная классификация кластеров: 
по отраслевой принадлежности: 
- кластеры, объединяющие добывающие 

и обрабатывающие отрасли; 
- кластеры, объединяющие промышлен-

ные отрасли и транспорт; 
- кластеры, объединяющие отрасли сфе-

ры услуг; 
по развитию структуры кластера: 
- сильный кластер с развитой структу-

рой, активным взаимодействием между 
участниками, устойчивым конкурентным 
преимуществом; 

- устойчивый кластер с динамично раз-
вивающейся структурой, нереализованным 
конкурентным потенциалом, активными 
взаимодействиями партнеров; 

- потенциальный кластер с неравномер-
ным развитием структуры, но с возможно-
стью создания конкурентных преимуществ 
за счет привлечения новых участников, 
расширения новых взаимосвязей; 

- латентный кластер, объединяющий ряд 
успешных компаний, но без признаков эф-
фективной структуры; четких коммуника-
тивных взаимосвязей; 
по типу поведения на рынке: 
- защитный кластер, характеризуемый 

закрытым рынком, консерватизмом, общей 
централизованной стратегией; 

- агрессивный кластер, характеризуемый 
стремлением к изменениям, различными 
стратегиями, ориентацией на глобальные 
процессы. 

Зарубежный опыт свидетельствует, что 
кластерный подход во всем мире признает-
ся как политика повышения конкуренто-
способности региональных/национальных 
экономик. Формирование и развитие кла-
стеров в сфере услуг даст возможность 
осуществить переход от количественного 

развития к новому качественному развитию, 
позволит обеспечить конкурентоспособность 
в будущем, создать долгосрочную страте-
гию развития предприятий и территорий. 
Главное, на что нацелены кластеры, – это 
возможность для сферы услуг развиваться 
устойчиво, не по инерции.  

Деятельность по реализации кластерного 
подхода к управлению сферой услуг может 
быть обозначена как сервисная кластериза-
ция, под которой следует понимать комплекс 
отраслей, предприятий, инфраструктурных 
организаций, функционирующих в сфере ус-
луг и локализованных на территории региона, 
объединенных с целью приращения собст-
венных конкурентных преимуществ для дос-
тижения положительной динамики основных 
результирующих социально-экономических 
показателей развития и обеспечения ком-
фортной среды обитания в регионе. 

Развитие кластеров – важнейшее на-
правление региональной государственной 
политики, направленной на развитие смеж-
ных секторов в экономике и сфере услуг.  

На современном этапе социально-эконо-
мического развития страны сфера услуг 
становится одним из наиболее обширных 
секторов развития рыночных отношений и 
вовлечения потребителей в экономическую 
деятельность. Сфера услуг является важ-
ным источником мобилизации потенциала 
национального роста, повышения качества 
и уровня жизни. Кластеры состоят из пред-
приятий, специализированных в опреде-
ленном секторе экономики и локализован-
ных географически. В экономической сис-
теме кластерное объединение выполняет 
следующую задачу: сильные предприятия 
подтягивают за собой мелкие.  

Существует несколько подходов к пони-
манию того, что представляет собой кла-
стер. Мы придерживаемся точки зрения, 
что кластер есть сконцентрированные по 
географическому признаку группы взаимо-
связанных компаний, специализированных 
поставщиков услуг, а также связанных с их 
деятельностью организаций в определен-
ных областях, конкурирующих, но вместе с 
тем и ведущих совместную работу.  

В каждом кластере выделяются объекты 
следующих типов: 
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- «ядро» – объекты, вокруг которых груп-
пируется кластер, выполняющие основной 
вид деятельности, позиционирующие кла-
стер, выпускающие конечную продукцию; 

- «дополняющие» – объекты, деятель-
ность которых напрямую обеспечивает 
функционирование объектов «ядра»; 

- «обслуживающие» – объекты, наличие 
которых обязательно, но деятельность ко-
торых напрямую не связана с функциони-
рованием объектов «ядра»; 

- «вспомогательные» – наличие которых 
желательно, но необязательно для функ-
ционирования других объектов кластера.  

Кроме того, в каждом кластере сущест-
вуют приоритетные объекты и направления 
инвестирования (проекты), которые: 

1. Оказывают позитивное влияние на 
наибольшее число кластеров (мультипли-
кативный эффект). 

2. Закрывают разрывы в кластерах. 
3. Дают максимальный экономический/ 

бюджетный эффект. 
4. Позиционируют регион на междуна-

родном и общероссийском рынке. 
5. Не наносят ущерба окружающей среде. 
Как правило, в регионах это объекты 

инженерной инфраструктуры, вузы и учеб-
ные заведения по подготовке кадров, ин-
формационное обслуживание. Особенность 
отраслей сферы услуг региона заключается 
в том, что они могут выступать в качестве 
всех типов объектов кластера. Например, 
транспортная и коммуникативная состав-
ляющие могут выступать одновременно и 
ядром кластера, и быть дополняющим, об-
служивающим и вспомогательным объек-
том для жилищно-коммунального и тури-
стического кластеров. 

Реализация кластерного подхода требует 
высокого понимания со стороны всех уча-
стников процесса. Разные формы собствен-
ности, принадлежности предприятий раз-
ным акционерам, которые имеют собствен-
ное видение на развитие предприятия, соз-
дают сложности при реализации. Однако 
главная цель – получение прибыли в долго-
срочной перспективе – реализуется в более 
полной форме всеми потенциальными уча-
стниками, в частности опосредованными 
участниками, потенциальными наемными 
сотрудниками, государством, регионом. 

Мировой опыт дает примеры повышения 
конкурентоспособности территорий и про-
изводственных комплексов путем реализа-
ции кластер-ориентированной региональ-
ной политики. Известны кластеры в сфере 
малого и среднего бизнеса (производство 
мебели, обуви, продуктов питания), в инно-
вационной сфере (биотехнологии, теле-
коммуникации), в крупном промышленном 
производстве (автомобилестроение), в об-
ласти автоспорта, туризма, образования. 

Отсутствие жестких планов и распреде-
ленных между производителями секторов 
потребления требует формирования систе-
мы взаимовыгодных договоренностей в 
рамках установленных государством при-
оритетов и правил. При этом надо учиты-
вать, что каждый из участников решает 
свои характерные задачи, определяемые его 
уставными, программными, нормативными 
документами. Но в пределах региона 
власть, бизнес и общество могут найти круг 
общих задач. Упрощая, можно сказать, что 
эффективные общее и профессиональное 
образование, научные исследования, про-
изводство, местная и региональная власть 
выгодны всем. Кластер как устойчивое 
партнерство взаимосвязанных предпри-
ятий, учреждений, организаций, отдельных 
лиц может иметь потенциал, который пре-
вышает простую сумму потенциалов от-
дельных составляющих. Это приращение 
возникает как результат сотрудничества и 
эффективного использования возможно-
стей партнеров на длительном периоде, со-
четания кооперации и конкуренции. Ком-
пании выигрывают, имея возможность де-
литься положительным опытом и снижать 
затраты, совместно используя одни и те же 
услуги и поставщиков. 

Участниками кластеров являются произ-
водители и поставщики, инжиниринговые и 
консалтинговые фирмы, научно-исследова-
тельские организации и вузы, кредитные ор-
ганизации и банки, инфраструктура, админи-
страции регионов и профессиональные и об-
щественные организации. Постоянное взаи-
модействие способствует формальному и 
неформальному обмену знаниями, сотруд-
ничеству между организациями с взаимо-
дополняющими активами и профессио-
нальными навыками. Образование так на-



Вестник ПВГУС. Серия Экономика 

 
45

зываемой «критической массы» компаний в 
кластере служит стимулом для дальнейше-
го привлечения в кластер новых компаний, 
инвестиций, услуг и поставщиков, а также 
поддерживает процессы формирования 
собственных профессиональных кадров. 

Как правило, кластеры направлены на 
достижение следующих целей: 

 повышение конкурентоспособности 
участников кластера за счет внедрения но-
вых технологий; 

 снижение затрат и повышение эффек-
тивности соответствующих наукоемких ус-
луг за счет эффекта синергии и унификации 
подходов в логистике, инжиниринге, ин-
формационных технологиях, менеджменте 
качества и т. д.; 

 обеспечение занятости в условиях ре-
формирования крупных предприятий и аут-
сорсинга; 

 консолидированное лоббирование ин-
тересов участников кластера в различных 
органах власти. 

Оптимизация и развитие интеграцион-
ных форм хозяйствования в сфере услуг 
должны осуществляться при всестороннем 
учете следующих обстоятельств: возмож-
ностей, условий и способов консолидации 

активов; необходимости и целесообразно-
сти централизации управления (в том числе 
отдельных функций – организационных, 
экономических, маркетинговых, техноло-
гических, финансовых и др.); полезности 
преобразования (реорганизации, реструк-
туризации) отдельных подразделений 
(фирм, служб, производств) и связей между 
ними; развития партнерских отношений 
между участниками объединения (компа-
нии); активизации инновационной деятель-
ности и роста инновационного потенциала. 

Таким образом, влияние региона на раз-
витие сферы услуг должно иметь опти-
мальные пределы, поскольку недостаточная 
мера управления не улучшит состояние от-
раслей сферы услуг, не будет способство-
вать повышению качества предоставления 
услуг, в первую очередь общественно зна-
чимых и жизненно важных для населения 
региона. Чрезмерное вмешательство поро-
ждает отсутствие заинтересованности хо-
зяйствующих субъектов в самоуправлении 
и саморазвитии. И только разумное сочета-
ние различных форм, методов и современ-
ных подходов управления обеспечит ре-
гиональной сфере услуг адаптивность, дос-
тупность, возможность развиваться. 
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В статье рассмотрены особенности перехода к инновационной модели экономического 

роста. Сформулированы причины, приводящие к неудачам при проведении реинжиниринга 
бизнес-процессов современных организаций. Сформулированы требования к команде по ре-
инжинирингу. Показаны подходы проведения одного из самых важных этапов реинжини-
ринга – построение модели организации «как должно быть».  

 
Концепцией долгосрочного социально-

экономического развития РФ на период до 
2020 года в качестве основной задачи на 
предстоящий период определен переход от 
экспортно-сырьевой к инновационной мо-
дели экономического роста, способной 
обеспечить рост конкурентоспособности 
российской продукции и услуг на внутрен-
нем и мировых рынках. Инновационная 
экономика характеризуется максимальной 
гибкостью и нелинейностью организацион-
ных форм производства, включением про-
цессов получения и обновления знаний во 
все производственные процессы, много-
кратными, зачастую непредсказуемыми из-
менениями технологий за короткие проме-
жутки времени. 

В настоящее время доля России на ми-
ровом рынке высокотехнологичной про-
дукции составляет лишь 0,3%. Это в 8,5 раз 
ниже, чем удельный вес российского ВВП. 
Россия реализует инновационного продукта 
в 130 раз меньше по сравнению с США. 
Удельный вес инновационно-активных ор-
ганизаций в России составляет только 9,3%. 
Несмотря на существенные изменения в 
производственных и технологических про-
цессах, широкое применение в управлении 
информационных технологий многие орга-
низации продолжают по инерции держать-
ся за старые управленческие идеи. В то же 
время следует отметить, что без изменения 

существующих подходов в управлении не-
возможна технологическая модернизация 
экономики. Необходимо внедрять иннова-
ционные управленческие решения, потому 
что управленческие инновации гораздо де-
шевле, чем технологические. Эксперты Ев-
рокомиссии в 2008 году констатировали, 
что именно управленческие инновации в 
ближайшие годы будут одним из основных 
факторов повышения конкурентоспособно-
сти на мировом рынке [5]. 

Возникновение такой управленческой 
инновации, как реинжиниринг бизнес-
процессов, было вызвано внедрением в прак-
тику управления информационных техноло-
гий (ИТ). Информационные технологии 
влияют на повышение качества управления. 
К конкретным результатам информатизации 
можно отнести следующее [2]. 

Повышается эффективность труда 
персонала. За счет устранения временных 
и географических барьеров доступ к базам 
данных может осуществляться откуда 
угодно и когда угодно. Таким образом, по-
является возможность работы тогда, когда 
в этом есть наибольшая необходимость, и 
там, где можно продемонстрировать наи-
большую отдачу. 

Увеличивается производительность 
труда. Новые информационные технологии 
значительно ускоряют производственно-
технологические процессы, снижают затра-
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ты и увеличивают производительность тру-
да персонала. 

Происходит перераспределение пол-
номочий. В результате внедрения ИТ изме-
няются принципы распределения информа-
ции в организации, доступ к ней получает бо-
лее широкий круг сотрудников, причем ра-
ботники низших уровней ставятся в условия 
необходимости принятия решений, которые 
прежде принимали их руководители. Данные 
изменения отвечают принципам управления 
знаниями, то есть решения принимают те, ко-
му предстоит их реализовывать. 

Развивается сотрудничество. Информа-
ционные технологии способствуют развитию 
сотрудничества как внутри организации, так 
и с внешней средой (покупателями, постав-
щиками и другими организациями), появля-
ется возможность обмена информацией и 
идеями между сотрудниками организации, 
разбросанными по всему миру. 

Создается командный дух в организа-
ции. Информационные технологии являют-
ся важной частью современных обучаю-
щихся организаций. Они способствуют бо-
лее быстрой идентификации проблем и 
возможностей, ускоряют принятие реше-
ний, увеличивают способность организации 
к обучению за счет широкого обмена не 
только информацией, но и знаниями. Ра-
ботники также получают возможность ана-
лизировать ключевую информацию и при-
нимать качественные решения.  

Таким образом, грамотное внедрение со-
временных информационных технологий, 
сопровождаемое реинжинирингом бизнес-
процессов, позволяет достичь совершенно 
новых деловых позиций организации. Реин-
жиниринг – это системная перестройка (пе-
репроектирование) деловых процессов для 
достижения радикального, скачкообразного 
улучшения деятельности организации.  

Реинжиниринг бизнес-процессов может 
использоваться в следующих ситуациях [2]: 

• организация находится в критической 
ситуации (потеря доли рынка, снижение 
прибыли, высокие издержки); 

• организация не находится в критиче-
ском положении, но предвидит его наступ-
ление в будущем; 

• организация-лидер, находящаяся на 
пике своей эффективности, проводит агрес-

сивную маркетинговую политику, желая 
добиться большего с помощью подхода ре-
инжиниринга; 

• организация включает в контур управ-
ления современные информационные тех-
нологии. 

Проведение реинжиниринга бизнес-
процессов всегда сопровождается внесени-
ем изменений как в структуру организации, 
так и в процессы деятельности. Такие изме-
нения не должны проводиться с потерей каче-
ства управления, поэтому предлагаемые из-
менения обосновываются и согласовываются 
с руководством организации. Основным кри-
терием изменений является их целесообраз-
ность с точки зрения процесса в целом. Ос-
новной предпосылкой успешного введения 
изменений является конструктивность пози-
ции и понимание причины изменений соот-
ветствующими руководящими лицами.  

Систематические исследования попыток 
реинжиниринга до настоящего времени не 
проводились, однако экспертные оценки по-
казывают, что около 50% проектов реинжи-
ниринга заканчивались неудачей. Среди при-
чин неудач проведения реинжиниринга биз-
нес-процессов можно выделить следующие: 

• Попытка улучшить существующий 
процесс, а не перепроектировать его. Кон-
серватизм объясняется тем, что частичное 
улучшение старых процессов – наиболее 
безопасный и безболезненный путь, так как 
не все организации могут принять ради-
кальную перестройку. 

• Несвоевременность начала проведения 
реинжиниринга. 

• Перенос акцента на технологическую 
компоненту осуществления реинжиниринга в 
ущерб ее социальной составляющей [6]. В то 
же время социальная подсистема оказывает-
ся серьезным источником сопротивления ор-
ганизационным изменениям нового типа. 

• Несистемный подход к обновлению. 
Перепроектирование процессов должно за-
трагивать изменения и в других областях – 
проектирование работ, организационных 
структур, систем управления и оценок.  

• Неправильная оценка затрачиваемых ре-
сурсов, ошибочные оценки предполагаемой 
эффективности проектов по реинжинирингу.  

• Неправильная оценка уровня корпора-
тивной культуры. Для успешного выполне-



Выпуск 9, 2010 

 
48

ния процессов изменения организации пер-
сонал должен иметь побудительные причи-
ны, чтобы принять новые системы ценно-
стей и убеждения. 

• Неготовность организации к освоению 
новации. Эта причина заключается в преж-
девременном завершении реинжиниринга и 
ограниченной постановке задачи. Значи-
тельные результаты достигаются при 
больших амбициях руководства организа-
ции. Задача реинжиниринга – не укреплять, 
а разрушать существующие организацион-
ные границы.  

• Личностные проблемы обновления. 
Попытка провести преобразования, не 
ущемив ничьих прав, не может дать пози-
тивный результат. Затягивание процесса во 
времени опасно, так как создает атмосферу 
напряженности и проект воспринимается 
как очередная программа изменений. По-
этому путь от декларирования идей до за-
вершения реконструированных процессов 
не должен растягиваться на годы. 

• Недостаточное ресурсное обеспечение 
инновации. Важный компонент инвестиций – 
затраты времени и сил наиболее ответст-
венных сотрудников. Реинжиниринг не 
должен проводиться на фоне других меро-
приятий, так как внимание руководства и 
персонала должно быть занято только про-
ектом, без отвлечения на другие программы. 

• Наличие патологий в организации, не 
позволяющих грамотно вести проект по ре-
инжинирингу бизнес-процессов. Понятие 
патологии в настоящее время используется 
в двух значениях – как отклонение от нор-
мы и как дисфункция [1]. По исследовани-
ям американских аналитиков, до 60% рас-
поряжений высшего менеджмента не вы-
полняются не из-за «злого умысла», а 
именно по этой причине. 

Анализ перечисленных выше причин по-
казывает, что все они могут быть связаны с 
отсутствием системного подхода к управле-
нию реинжинирингом бизнес-процессов. 

В соответствии с системным подходом в 
управленческой деятельности необходимо 
учитывать влияние и взаимодействие фак-
торов, находящихся как внутри, так и вне 
организации и оказывающих прямое или 
косвенное воздействие на ее функциониро-
вание. При этом организацию необходимо 

рассматривать как открытую систему, как 
совокупность взаимосвязанных элементов, 
таких как персонал, структура, задачи и 
технологии, которые ориентированы на 
достижение различных целей в условиях 
меняющейся внешней среды. 

В этой связи особо хотелось бы под-
черкнуть, что при управлении процессом 
реинжиниринга бизнес-процессов нельзя 
делать акцент только на технологической 
составляющей этого процесса. Не меньшее, 
если не большее значение приобретает учет 
социальной составляющей. Отсутствие 
должного внимания к этому может свести на 
нет все усилия, предпринятые ранее, так как 
нередко именно социальная подсистема ока-
зывается серьезным источником сопротив-
ления всем организационным изменениям.  

В результате реинжиниринга бизнес-
процессов в социальной подсистеме органи-
зации происходят следующие изменения [6]: 

1. Меняется характер работы исполните-
лей. Каждый член группы (команды), кото-
рый участвует в выполнении конкретного 
бизнес-процесса, становится ответствен-
ным за весь процесс. Это требует от него 
понимания всего процесса и умения вы-
полнять не один, а несколько видов работ.  

2. Повышается самостоятельность при-
нятия решений в рамках компетенций. 

3. Возрастают требования к уровню и 
качеству подготовки исполнителей. Необ-
ходимо понимать процесс в целом и уметь 
выполнить любое задание. При этом обра-
зование должно быть непрерывным, так как 
во внешнем окружении организации про-
исходят постоянные изменения. 

4. При оплате труда и оценке эффектив-
ности сотрудников отмечается переход от 
оценки деятельности к оценке результатов. 

5. Изменение в оргструктуре организа-
ции приводит к сокращению общего числа 
менеджеров. 

6. Видоизменяются административные 
функции – от секретарских к лидирующим, 
обеспечивающим мотивацию членов команд 
и заинтересованность в результатах труда. 

Для успеха в проведении реинжиниринга 
следует сформировать работоспособную, 
квалифицированную и инициативную ко-
манду, способную к восприятию и приложе-
нию на практике перспективных технологий.  
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Команда по реинжинирингу – коллектив 
сотрудников, непосредственно выполняю-
щий проект. Эта команда должна обеспечить: 

• создание образа будущей организации, 
моделирование воздействий на деятель-
ность организации альтернативных архи-
тектур процессов; 

• описание жизненного цикла для каж-
дого продукта организации; 

• адаптацию выбранного архитектурно-
го решения к существующей организации; 

• реализацию конечного проекта с уче-
том как человеческих, так и технических 
ресурсов; 

• описание реформированной организа-
ции, содержащее, кроме общих данных, ос-
новные задачи и способы их выполнения 
для каждого сотрудника в отдельности. 

В команде, выполняющей проект реин-
жиниринга и контролирующей его прове-
дение, необходимо участие сотрудников, 
наделенных соответствующими полномо-
чиями и способных создать атмосферу со-
трудничества. Сотрудники должны пони-
мать, почему проект приведен в действие 
(другими словами, они должны оценивать 
проблемы, которые мешают бизнесу), при-
нимать свои новые обязанности, быть спо-
собными выполнять их, посвящать реин-
жинирингу необходимое время и обосно-
ванно двигаться к успеху.  

Многие группы по реинжинирингу соз-
даются в качестве «ударного звена»: руко-
водство компании реагирует на кризис в 
подразделениях привлечением внешних 
консультантов или направлением на этот 
участок внутренних консультантов. К со-
жалению, вероятность того, что сторонние 
специалисты смогут что-то существенно 
изменить в организации самостоятельно, 
невелика. Но нельзя рассчитывать и на 
внутренних консультантов. Дело в том, что, 
как правило, те, кто ближе к проблеме, да-
же не видят ее. Они вряд ли в состоянии 
что-либо радикально изменить. Более того, 
они-то и послужили причиной возникнове-
ния проблем. Внутренние консультанты не 
могут быть объективными, они не видят за-
дач, лежащих вне их подразделения, не об-
ладают техническими знаниями и средст-
вами, необходимыми для реструктуриза-
ции. С другой стороны, они знают сущест-

вующие процессы, их недостатки, облада-
ют опытом работы, именно с ними взаимо-
действуют клиенты.  

Соответственно, для успешного исхода 
дела работники подразделения должны осоз-
нать, что им нужна помощь, признать пра-
вильность предложенного решения пробле-
мы и необходимость его внедрения. В то же 
время нельзя обойтись без экспертных зна-
ний и объективности сторонней организации.  

Состав группы по реинжинирингу дол-
жен быть смешанным, например:  

• те, кто совсем не знают процесса;  
• те, кто очень хорошо знают процесс;  
• представители клиентов компании, ес-

ли есть такая возможность;  
• один или два технических эксперта;  
• наиболее грамотные и преданные со-

трудники;  
• специалисты, не работающие в компа-

нии.  
Важно, чтобы в группе было не более 

десяти человек. Если это невозможно, луч-
ше отказаться от некоторых фигур, вклю-
ченных из чисто «представительских» со-
ображений.  

Сложность управления творческим по-
тенциалом персонала посредством команд-
ной работы может быть обусловлена отсут-
ствием культуры совместной деятельности, 
индивидуализмом, стремлением к лидерст-
ву, личным результатам, нетерпением. Это 
требует от каждого участника понимания 
общей ситуации. Поэтому здесь важную 
роль играет свободный обмен информаци-
ей, объем, полнота и точность которой на-
много превышают те, которые нужны для 
оперативного руководства. 

По мере анализа и документирования 
процессов деятельности, использования ин-
струментов моделирования, тесного обще-
ния с руководством организации и согласо-
вания необходимых изменений процесс ре-
инжиниринга может пройти относительно 
безболезненно и постепенно, не вызывая ка-
тастрофического отторжения новаций у ру-
ководителей среднего звена и исполнителей. 
Руководство предприятия должно осозна-
вать, что уровень квалификации и способно-
сти сотрудников, привлекаемых к внедре-
нию, будет непосредственно влиять на окон-
чательный результат. Чем серьезнее отноше-
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ние руководства к подбору персонала, тем 
большую отдачу от внедрения они получат.  

Необходим персонал, осуществляющий 
процесс реинжиниринга, необходимо гото-
вить кадры, которые не только захотят, но и 
сумеют работать в новых условиях, будут 
обладать соответствующими компетенция-
ми. Необходимо разрабатывать систему 
мотивации персонала, адекватную прово-
димым преобразованиям. 

Одним из самых ответственных этапов 
при выполнении реинжиниринга бизнес-
процессов является построение модели 
«как должно быть». Этот этап, безусловно, 
является самым сложным, ибо связан с 
творчеством, с научным предвидением. 
Нельзя считать этот этап чисто инженерной 
задачей, хотя некоторые типовые приемы 
реинжиниринга существуют и известны 
(формализованы).  

Успешность выполнения этого этапа в 
большой степени зависит от творческого 
потенциала команды и всей организации в 
целом. При разработке модели «как должно 
быть» используются известные методы ис-
следования систем управления. Выбор кон-
кретных методов определяется знаниями, 
опытом и интуицией менеджеров и специа-
листов, проводящих исследования. Грамот-
ное применение методов способствует по-
лучению достоверных и полных результа-
тов исследования проблем, возникших в 
организации. Представляется, что на этом 
этапе весьма успешно можно применять 
бенчмаркинг [3] и метод мозгового штурма.  

Бенчмаркинг – это методика изучения, 
сравнительного анализа и внедрения луч-
ших методов ведения бизнеса. Бенчмаркинг 
помогает относительно быстро и с неболь-
шими затратами совершенствовать деятель-
ность организации, понять, как работают пе-
редовые конкуренты, и добиться таких же, а 
возможно, даже более высоких результатов. 
Ценность бенчмаркинга заключается не 
только в том, что организации не надо изо-
бретать то, что уже изобретено. Внимательно 
изучая достижения и ошибки других, можно 
разработать собственную модель, которая 
будет максимально эффективна именно для 
конкретной организации.  

В зависимости от целей и масштабов 
выделяют следующие виды бенчмаркинга: 

1. Общий бенчмаркинг – заимствование 
любых успешных идей, наработок из раз-
личных сфер деятельности человека. 

2. Отраслевой бенчмаркинг. Передовой 
опыт перенимается у организаций в других 
отраслях, потому что здесь проще бывает 
договориться об обмене опытом. 

3. Конкурентный бенчмаркинг. Апробация 
успешного опыта организаций-конкурентов. 

4. Внутренний бенчмаркинг. Это срав-
нение эффективности работы разных под-
разделений организации, распространение 
лучшего опыта на всю организацию. 

Бенчмаркинг – это не только методика 
изучения и внедрения успешных решений. 
Это практика ведения и развития бизнеса, 
требующая непрерывного выполнения и 
взаимосвязи с другими подходами к управ-
лению. Использование методов бенчмаркин-
га при реинжиниринге бизнес-процессов 
представляется наиболее целесообразным. 

Другим эффективным средством стиму-
лирования творческой активности всех без 
исключения членов команды по реинжини-
рингу является метод мозгового штурма 
[4]. Одно из основополагающих правил 
мозгового штурма состоит в том, что ни 
одна идея не должна отвергаться. Предло-
жение, представляющееся поначалу не-
удачным, может быть просто нечетко 
сформулировано. Даже бесперспективная 
на первый взгляд идея может послужить 
катализатором для выработки других. Важ-
но постоянно помнить о том, что ни одна 
идея не может быть настолько незначи-
тельной, чтобы не заслуживать рассмотре-
ния. Мозговой штурм как раз и является 
поводом для рассмотрения всех без исклю-
чения идей, направленных на осуществле-
ние позитивных преобразований. 

Необходим системный подход к форми-
рованию идей. Выработка предложений по 
реинжинирингу представляет собой наибо-
лее творческий этап всего процесса, на ко-
тором закладывается фундамент обновлен-
ной организационной структуры и деятель-
ности. В поисках продуктивных идей для 
осуществления преобразований не должно 
оставаться незатронутых тем. Каждый член 
команды по реинжинирингу организации 
обязан принять участие в выработке и усо-
вершенствовании идей, а также и в после-
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дующем анализе их прибыльности. Пред-
ставляется очень важным создание обста-
новки, благоприятствующей поиску новых 
идей, стимулирующей творческое мышле-
ние, направленное на выработку подходов 
к радикальному снижению затрат и увели-
чению доходов. Не ограничиваясь простым 
исследованием эффективности выполняе-
мых работ, необходимо пересмотреть по-
ложения, лежащие в самой основе постав-
ленных задач. В процессе выработки пред-
ложений по реинжинирингу выделяют че-
тыре составляющих: 

• формирование банка идей; 
• четкая формулировка накопленных идей; 
• определение сравнительной ценности 

идей; 
• совершенствование идей. 
В целях учета сложных организацион-

ных взаимозависимостей каждая идея вы-
носится на рассмотрение сотрудников, ко-
торых она так или иначе касается. Основы-
ваясь на полученных от них замечаниях, 
команда по реинжинирингу совершенству-
ет идею в плане максимизации прибыли и 
других преимуществ, а также снижения 
риска, связанного с ее реализацией. Это 
процесс носит итерационный характер. Ес-
ли этого не выполнить, то весьма вероятно 
отторжение хорошего решения непосредст-
венным исполнителем бизнес-процесса и, 
как следствие, провал всего процесса ре-
инжиниринга.  

Далеко не каждое предложение найдет 
свое воплощение. Некоторые идеи могут 
быть расценены как слишком рискованные 
в том смысле, что могут привести к сниже-
нию рыночной активности и повредить ре-
путации организации среди профессиона-
лов и клиентов. Задача команды по реин-
жинирингу состоит в том, чтобы отобрать 
наиболее удачные идеи. Тем не менее це-
лью выработки предложений по реинжини-
рингу является создание максимально объ-
емного банка идей, реализация которых 
была бы сопряжена с невысоким риском и 
приводила бы к существенному увеличе-
нию прибыли. 

Ответственность за формирование банка 
идей лежит на руководителях команд по 

реинжинирингу. Однако решение принима-
ется не единолично. Они общаются друг с 
другом, подчиненными и вышестоящими ру-
ководителями, привлекают для своих нужд 
ресурсы всего персонала организации. В сво-
ей работе они используют инициативу, исхо-
дящую как с верхних, так и с нижних уров-
ней организационной иерархии.  

Создание бизнес-модели организации в 
графическом, текстовом или каким-либо 
еще виде позволяет выявить причинно-
следственные связи предметной области 
(отразить организационную, функциональ-
ную или информационную структуры орга-
низации). Наглядность модели организаци-
онной структуры (отвечающей на вопрос: 
«кто и чем занимается») повышает про-
зрачность границ ответственности сотруд-
ников. Используя инструментарий модели-
рования бизнес-процессов, путем связыва-
ния ролей с работниками и процессами 
можно сгенерировать для каждого работ-
ника документ, отражающий предъявляе-
мые к нему требования, предоставляемые 
ему полномочия и должностную инструк-
цию. При этом модели бизнес-процессов 
определяют, как должны выполняться те 
или иные бизнес-функции, и именно они 
составляют основу комплекса бизнес-
моделей организации.  

Проект по описанию бизнес-процессов 
несомненно поможет бизнесу в его дея-
тельности и будет способствовать: 

• повышению прозрачности деятельно-
сти организации;  

• закреплению зон ответственности со-
трудников организации;  

• улучшению взаимодействия подразде-
лений;  

• решению проблемы «незаменимых со-
трудников».  

Таким образом, проводя реинжиниринг 
бизнес-процессов и используя возможности 
информационных технологий, организация 
может создать новую структуру, полностью 
изменить бизнес-процессы для кардинального 
повышения эффективности своей деятельно-
сти, добиться конкурентного преимущества.  
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Предлагается способ решения задачи регулирования предложения услуг в области сервиса 

методами нечеткой логики на примере модели: работа ателье. На основании технических 
приложений аппарата нечеткой логики можно построить конкретные модели аналогичных 
приложений в экономике. Разобранная модель допускает широкий спектр направлений для 
последующего обобщения. 

 
Математическая теория нечетких мно-

жеств (fuzzy sets) и нечеткая логика (fuzzy 
logic) являются обобщениями классической 
теории множеств и классической формаль-
ной логики. Впервые термин «нечеткая логи-
ка» был введен американским профессором 
Лотфи Заде в 1965 году в работе «Нечеткие 
множества» в журнале «Информатика и 
управление». Областью применения нечет-
кой логики являются всевозможные экс-
пертные системы, такие как нелинейный 
контроль за процессами производства, ис-
следование рисковых и критических ситуа-
ций, финансовый анализ (рынки ценных 
бумаг), исследование данных (корпоратив-
ные хранилища), совершенствование стра-
тегий управления и координации действий, 
например, в экономике и другие.  

В последнее время области применения 
нечеткой логики заметно расширяются. 
Она применяется в сфере финансов, анали-
за и принятия управленческих решений, в 
области экспертизы изделий бытовой тех-
ники, в автомобильной, аэрокосмической и 
транспортной промышленности. Модели 
нечеткой логики наиболее реалистичны при 
прогнозе колебания рынка и последствий 
планируемых финансовых операций. 

Теория нечетких множеств представляет 
собой обобщение и переосмысление важ-
нейших направлений классической матема-
тической логики, когда осуществлен пере-
ход от привычных двух значений истинно-

сти {0, 1} к произвольному числу от 0 до 1. 
Так была сформулирована проблема опери-
рования понятиями с изменяющимся со-
держанием.  

С другой стороны, идеи теории вероят-
ностей и математической статистики, ис-
пользующих различные способы обработки 
статистической информации, подсказали 
пути определения и интерпретации одного 
из главных понятий нечеткой логики – по-
нятия функции принадлежности.  

Благодаря использованию нечеткой логи-
ки появилась реальная возможность прибли-
жения математических рассуждений к тем 
принятым схемам, которые используют люди 
в процессе принятия решений в обстановке 
неполной и нечеткой информации. 

Нечеткая логика – многозначная логика, 
позволяющая учитывать промежуточные 
значения для таких традиционных оценок, 
как да/нет, истинно/ложно, черное/белое. 
Нечеткая логика в отличие от булевой ло-
гики приобретает дополнительные возмож-
ности за счет включения неопределенности 
в логические выводы. Основное отличие 
нечеткой логики от классической заключа-
ется в том, что она оперирует не только 
значениями истинно/ложно, но и промежу-
точными, быть может, расплывчатыми и 
субъективными представлениями.  

Нечеткая логика представляет собой ис-
числение высказываний, у которого всякая 
пропозициональная переменная A интер-
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претируется некоторым значением 
cAP =)(  (где c – элемент числового интер-

вала [0,1], задающий степень четкости для 
переменной A).  

Рассмотрим применение элементов нечет-
кой логики для решения задачи регулирова-
ния спроса на услуги в области сервиса. 

Как известно, зависимость спроса V(p) 
на услугу (товар) от ее цены p формализу-
ется весьма приближенно. Если абстраги-

роваться от влияния множества несущест-
венных факторов, то для многих товаров и 
услуг цена является определяющим факто-
ром. Регулирование спроса на услугу (то-
вар) зависит и от иных факторов, таких, на-
пример, как качество услуг, рекламная дея-
тельность. Назовем эти факторы возму-
щающим воздействием, изменяющим объ-
ем спроса, и обозначим через о. 

о 
  Y XYз Yз ?  Y 

Регулятор Объект 
регулирования

Обратная связь 
 

  
Рис. 1. Структурная схема системы регулирования с обратной связью 

 
Тогда задача регулирования спроса на 

услуги может быть описана кибернетиче-
ской схемой системы регулирования с об-
ратной связью [4], где X – входная (регули-
рующая) переменная, Yз – заданное значе-
ние входной переменной, Y – текущее зна-
чение выходной переменной (рис. 1). 

Пусть предприятие в сфере услуг (ате-
лье) реализует программу увеличения сво-
их производственных мощностей по оказа-
нию услуг, например пошиву одежды 
(Vвып), в соответствии с увеличением объе-
ма продаж (Vпр), т. е. Vвып = Vпр. Однако по-
добное равенство может быть выполнено 
лишь приблизительно. Предприятие может 
измерять спрос на объем услуг Vпр за кон-
кретный период, например за месяц, регу-
лируя спрос на услуги – Vсп. В связи с тем, 
что нет вполне конкретной зависимости 
спроса на услугу от его цены, возникает 
нечеткость, описываемая приближенным 
равенством Vсп ≈Vпр.  

Пусть максимальный объем выпуска оп-
ределенного вида изделий пошивочного 
ателье за некоторый период, например за ме-
сяц, составляет 120 единиц продукции, при-
чем склад вмещает не более этого макси-
мального объема выпуска. Регулирующим 
воздействием будет служить отпускная це-
на, текущее значение которой p =100 у. е. 

Заимствуем идею нечеткого регулятора с 
использованием аппарата нечеткой логики, 
применяемого в технических приложениях 
[4]. Тогда выходной переменной будет 
служить Vпр с заданным значением Vвып, а 
регулирующей переменной – отпускная це-
на p. Пусть замер значений переменной 
производится один раз в месяц. Тогда регу-
лятор должен работать в соответствующие 
дискретные моменты времени. Функция ре-
гулятора заключается в расчете таких зна-
чений приращения регулирующей пере-
менной – отпускной цены p, при которой 
разница между заданным и текущим значе-
нием выходной переменной будет мини-
мальной, т. е. справедливо приближенное 
равенство Vсп ≈Vпр. 

Решение подобной задачи в нечетких ре-
гуляторах заключается в том, что эксперты 
формулируют продукционные правила ра-
боты с лингвистическими переменными 
для некоторых стандартных ситуаций. Для 
решения экономической задачи экспертные 
оценки будет давать менеджер предприятия 
сферы услуг – пошивочного ателье. 

Разработаем критерии экспертных оце-
нок – систему правил, регулирующих пред-
ложение – спрос: 

П1: если текущее значение объема про-
даж значительно меньше некоторого задан-
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ного значения, то отпускная цена должна 
быть снижена; 

П2: если текущее значение объема про-
даж мало отличается от некоторого задан-
ного значения, то отпускная цена должна 
сохраниться неизменной; 

П3: если текущее значение объема про-
даж значительно больше некоторого задан-
ного значения, то отпускная цена должна 
быть увеличена. 

Введем лингвистические переменные, со-
ответствующие этой системе правил [3]. 
Чтобы ввести лингвистическую переменную, 
надо указать ее формальные признаки – на-
бор (X,T(X),E,G,M), где X – название пере-
менной, T(X) – терм, т. е. множество значе-
ний лингвистической переменной, E – уни-
версальное множество, G – синтаксическое 
правило, порождающее название для зна-
чений переменной, M – семантическое пра-
вило, которое ставит в соответствие пере-
менной ее смысл. 

Пусть первая (входная) лингвистическая 
переменная D – разница между текущим и 
заданным объемом продаж. Соответствую-
щее терм-множество, т. е. множество значе-
ний лингвистической переменной, зададим с 
помощью понятий T(D)={DO – заметно от-
рицательная, DZ – приблизительно равная 
нулю, DP – заметно положительная}.  

Вторую (выходную) лингвистическую пе-
ременную – приращение отпускной цены – 

обозначим через С. Соответствующее терм-
множество T(C)={CO – отрицательное, CZ – 
приблизительно равное нулю, CP – поло-
жительное}.  

Эксперт придает значениям лингвисти-
ческой переменной семантический смысл в 
зависимости от ситуации функционирова-
ния конкретного ателье. 

Пусть, например, максимально положи-
тельное отклонение DP не превышает вме-
стимости склада, т. е. составляет 120 единиц 
продукции, а максимально отрицательное 
отклонение DO возникает при нулевом спро-
се и составляет -120 единиц продукции. От-
сюда универсальное множество E для пере-
менной D есть отрезок E(D)∈[-120; 120]. То-
гда лингвистической переменной D соот-
ветствуют функции принадлежности вида: 
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График лингвистической переменной D 
представлен на рис. 2. 
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Рис. 2. Функции принадлежности нечетких множеств DZ (сплошная линия),  

DO (пунктирная линия), DP (точечная линия).  
При 0)(120)( => xxE µ  для всех трех множеств 

 
Эксперт методами математической ста-

тистики определил, что месячное средне-
квадратическое отклонение объемов про-
даж не превышает 12 единиц. 

Тогда лингвистической переменной C со-
ответствуют функции принадлежности вида: 
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График лингвистической переменной C 
представлен на рис. 3. 
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Рис. 3. Функции принадлежности нечетких множеств CZ (сплошная линия),  

CO (пунктирная линия), CP (точечная линия).  
При 0)(12)( => yyE µ для всех трех множеств 

 
Полный набор правил «набор продукци-

онных правил нечеткого регулирования» 
представлен в табл. 1. 

Таблица 1 
Набор продукционных правил нечеткого регулирования 

 
Разница между текущими  

и заданными объемами продаж Приращение отпускной цены 

Если DO То CO 
Если DZ То CZ 
Если DP То CP 

 
Каждому i-му правилу с посылкой Ai и 

заключением Bi соответствует нечеткое от-
ношение Ri =Ai ×Bi, где i=1,2,3, представ-
ленное через декартово произведение Ai и 
Bi с функцией принадлежности 

( , ) ( ) ( ) [ ( ) ( )]
i i iR A B A BD

x y x y x yµ µ µ µ µ= ∧ = ∧∨   (7) 
 

Универсальное множество E, содержа-
щее все возможные элементы, представим в 
дискретном виде (табл. 2 и 3), где указаны 
значения функций принадлежности, рас-
считанные по формулам (1)–(6). 

Таблица 2 
Семантическая интерпретация лингвистической переменной 

«разница между текущим и заданным объемом продаж» 
 

E(D)  
-120 -90 -60 -30 0 30 60 90 120 

DO 1 0,75 0,5 0,25 0 0 0 0 0 
DZ 0 0,25 0,5 0,75 1 0,75 0,5 0,25 0 
DP 0 0 0 0 0 0,25 0,5 0,75 1 

 
Таблица 3 

Семантическая интерпретация лингвистической переменной 
«приращение отпускной цены» 

 
E(C)  

-12 -9 -6 -3 0 3 6 9 12 
CO 1 0,75 0,5 0,25 0 0 0 0 0 
CZ 0 0,25 0,5 0,75 1 0,75 0,5 0,25 0 
CP 0 0 0 0 0 0,25 0,5 0,75 1 
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Зададим правила П1, П2 и П3 в матрич-
ном виде через отношения R1, R2 и R3 соот-
ветственно с функцией принадлежности, 
рассчитанной по формуле (7), и представим 
их в табл. 4–6. Так, при заполнении табл. 4 
производились следующие расчеты: 

1
( 120; 12) (1 1) (0 0) (0 0)Rµ − − = ∧ ∨ ∧ ∨ ∧

 

или
1
(-120; -12)=max{min(1;1), min(0;0), min(0;0)}=1, Rµ  

1
( 120; 9) (1 0,75) (0 0, 25) (0 0)Rµ − − = ∧ ∨ ∧ ∨ ∧ ,

или 
1
(-120; -9)=max{min(1; 0,75), min(0;0,25), min(0,0)}=0,75 Rµ  

и т. д. 

Таблица 4 
Нечеткое отношение R1 

 
E(C) E(D) -12 -9 -6 -3 0 3 6 9 12 

-120 1 0,75 0,5 0,25 0 0 0 0 0 
- 90 0,75 0,75 0,5 0,25 0 0 0 0 0 
- 60 0,5 0,5 0,5 0,25 0 0 0 0 0 
-30 0,25 0,25 0,25 0,25 0 0 0 0 0 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

30 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
60 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
90 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

120 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
 
Аналогично заполнялись все таблицы, определяя нечеткие отношения R1, R2, R3. 
 

Таблица 5 
Нечеткое отношение R2 

 
E(C) E(D) -12 -9 -6 -3 0 3 6 9 12 

-120 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
- 90 0 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0 
- 60 0 0,25 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,25 0 
-30 0 0,25 0,5 0,75 0,75 0,75 0,5 0,25 0 
0 0 0,25 0,5 0,75 1 0,75 0,5 0,25 0 

30 0 0,25 0,5 0,75 0,75 0,75 0,5 0,25 0 
60 0 0,25 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,25 0 
90 0 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0 

120 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
 

Таблица 6 
Нечеткое отношение R3 

 
E(C) E(D) -12 -9 -6 -3 0 3 6 9 12 

-120 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
- 90 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
- 60 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
-30 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

30 0 0 0 0 0 0,25 0,25 0,25 0,25 
60 0 0 0 0 0 0,25 0,5 0,5 0,5 
90 0 0 0 0 0 0,25 0,5 0,75 0,75 

120 0 0 0 0 0 0,25 0,5 0,75 1 
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Менеджер ателье ежемесячно отслежи-
вает текущие объемы продаж при четком 
значении заданной производственной про-
граммы. Поэтому текущее значение их раз-
ницы есть четкое число ].120;120[−∈x  

Обобщенное отношение R [4] имеет 
функцию принадлежности, представлен-
ную формулой: 

1 2 3
( , ) ( , ) ( , ) ( , )R R R Rx y x y x y x yµ µ µ µ= ∨ ∨ . (8) 
В итоге обобщенное отношение R опи-

сывает табл. 7. 
Таблица 7 

Обобщенное отношение R 
 

E(C) E(D) -12 -9 -6 -3 0 3 6 9 12 
-120 1 0,75 0,5 0,25 0 0 0 0 0 
- 90 0,75 0,75 0,5 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0 
- 60 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,25 0 
-30 0,25 0,25 0,5 0,75 0,75 0,75 0,5 0,25 0 
0 0 0,25 0,5 0,75 1 0,75 0,5 0,25 0 

30 0 0,25 0,5 0,75 0,75 0,75 0,5 0,25 0,25 
60 0 0,25 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 
90 0 0,25 0,25 0,25 0,25 0,25 0,5 0,75 0,75 

120 0 0 0 0 0 0,25 0,5 0,75 1 
 
Этот регулятор также можно задать че-

рез операцию композиции с помощью ре-
ляционного уравнения [4]: 

Y=X o  R.    (9) 
Для того чтобы проверить работу регуля-

тора, подадим на его вход X четкие значения 
месячного объема продаж, соответствующие 
дискретным значениям универсального мно-
жества E(D). Тогда на выходе получим не-
четкие значения приращения стоимости. 

Например, четкому отклонению от за-
данного значения сбыта на 120 единиц соот-
ветствует нечеткое число {-120|0; -90|0; -60|0;-
30|0; 0|0; 30|0; 60|0; 90|0; 120|1}. Соответст-
вующее нечеткое значение приращения цены, 
полученное по формуле (9), совпадает с по-
следней строкой отношения R (табл. 7): 

Y={-12|0; -9|0; -6|0; -3|0; 0|0;  
3|0,25; 6|0,5; 9|0,75; 12|1}. 

Аналогично можно получить соответст-
вие между значениями входа и строками 

отношения R (табл. 7) для остальных зна-
чений E(D). 

Выбор четкого значения приращения це-
ны осуществляется методами приведения к 
четкости для дискретного нечеткого множе-
ства с помощью формулы (10) (что анало-
гично вычислению оценки математического 
ожидания дискретной случайной величины): 

.
)(

)(

∑
∑

=

i
i

i
ii

y

yy
y

µ

µ
   (10) 

Например, рассчитывая значения y по 
формуле (10), имеем y(x = –120) = –9. Ана-
логично вычисляются все остальные значе-
ния функции. 

Результаты вычисления значений при-
ращения цены, полученные нечетким регу-
лятором по формуле (10), занесем в табл. 8. 

Таблица 8 
 

x -120 -90 -60 -30 0 30 60 90 120 
y -9 -4,15 -2,2 -3 0 1,09 2,2 4,6 7,2 
 
Подобная информация ставит перед даль-

новидным руководителем проблему распре-
деления финансовых ресурсов по трем ос-
новным направлениям работы ателье: 

 1. Техническое и информационное 
обеспечение (ТИО) деятельности ателье, 
которое включает, например: 

 – поддержание технической базы пред-
приятия в работоспособном состоянии; 
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 – организацию каналов связи с постав-
щиками. 

 2. Работа с клиентами (РК), которая 
включает: 

 – организацию маркетинговой деятель-
ности; 

 – организацию рекламной деятельности; 
 – оптимизацию перечня услуг; 
 – работу юридической службы по за-

ключению договоров. 
 3. Работа с персоналом (РП), которая 

включает: 
 – подбор кадров и реализацию кадровой 

политики (изменение заработанной платы, 
премирование); 

 – мероприятия по повышению квалифи-
кации сотрудников; 

 – социальную поддержку сотрудников. 
Для упорядочивания альтернатив ТИО, 

РК и РП на числовой прямой сформулиру-
ем некую общую цель, например обеспе-
чить наиболее эффективную деятельность 
ателье (Ц). Эта цель определяется вкладом 
каждой альтернативы в обеспечение эф-
фективной финансовой деятельности ате-
лье (ФД) и формирование позитивного 
имиджа этого предприятия сферы услуг 
(И). Кроме этого, необходимо учитывать 
территориальный охват (ТО), включающий 
деятельность филиалов ателье. Учет такого 
многообразия альтернатив затрудняет спе-
циалистов давать оценку сравнительного 
влияния каждой альтернативы на общую 

цель и принимать управленческие решения. 
Однако специалист может определить 
сравнительное влияние альтернатив на 
элементы промежуточного уровня – ФД, И 
и ТО. В то же время возможна оценка срав-
нительного влияния элементов промежу-
точного уровня на общую цель. 

Таким образом, благодаря хорошо орга-
низованной работе менеджера, дающего 
экспертные оценки, и владению математи-
ческими методами для решения экономиче-
ских задач руководитель предприятия сфе-
ры услуг смог научно обосновать выбор 
приоритетов при распределении бюджет-
ных средств. 

Модельность разобранной задачи заклю-
чается в том, что на практике дальновидный 
руководитель предприятия в зависимости от 
результатов изучения спроса потребителей 
может принимать научно обоснованные 
управленческие решения: влиять не только 
на снижение/увеличение цены на изделия, но 
и сокращение/расширение производства. По-
добные многомерные распределения остав-
ляют возможность для дальнейших исследо-
ваний в зависимости от поставленных перед 
предприятием задач, что проявляется в вы-
боре уравнений связи. Поиск баланса зависит 
не только от экономического таланта руко-
водителя, но и от его знаний, в данном слу-
чае в новом для большинства специалистов 
разделе математики – нечеткой логике. 
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МЕТОДИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ОЦЕНКИ УРОВНЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ  

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПРОЦЕССОМ ОБСЛУЖИВАНИЯ  
НА ПРЕДПРИЯТИЯХ СФЕРЫ УСЛУГ 

 
Ключевые слова: удовлетворенность потребителя, удовлетворенность персонала, каче-

ство процесса обслуживания, сфера услуг, методика оценки. 
 
В статье рассматривается схема формирования удовлетворенности потребителей про-

цессом обслуживания на предприятиях сферы услуг; предлагаются методики оценки удов-
летворенности персонала, качества обслуживания и удовлетворенности потребителей 
процессом обслуживания на предприятиях сферы услуг. 

 
Активное развитие сферы услуг – одна 

из тенденций современной российской эко-
номики. В последнее время значительно 
увеличилось число сервисных предпри-
ятий, расширился спектр предлагаемых ус-
луг, возросла занятость в этой сфере, обо-
стрилась конкуренция. В данных условиях 
главным фактором успеха является способ-
ность предприятия к удовлетворению за-
просов потребителей, что обусловливает 
необходимость управления обслуживанием 
на предприятиях сферы услуг. 

Управление обслуживанием на предпри-
ятиях сферы услуг можно определить как 
целенаправленное, непрерывное воздейст-
вие (включающее в себя постановку пробле-
мы, прогнозирование, планирование, моти-
вацию, организацию, координацию, контроль 
и анализ) на процесс обслуживания в интере-
сах его упорядочения, оптимального функ-
ционирования и развития. Среди факторов, 
определяющих необходимость управления 
обслуживанием на предприятии сферы ус-
луг, можно также выделить следующие: 
высокий уровень оттока клиентов, связан-
ный с качеством обслуживания; недоста-
точный уровень мотивации сотрудников; 
недостаточная эффективность системы 
управления качеством обслуживания; рост 
предприятия, в том числе за счет слияний и 
поглощений; желание укрепить конкурент-
ные позиции своего бизнеса и обеспечить 

максимальное соответствие структуры биз-
неса его амбициозным целям; изменение 
рыночных условий – обострение конкурен-
ции, изменение объема спроса, изменение 
требований клиентов и т. д. 

По мнению ряда ученых, на предпри-
ятии сферы услуг из всех взаимодействий 
между группами лиц, заинтересованных в 
обслуживании, взаимодействие между со-
трудниками и их клиентами является са-
мым важным для успеха предприятия. Со-
стояние удовлетворенности производите-
лей услуг важно, так как оно способствует 
не только большей стабильности и высокой 
экономической результативности, но и яв-
ляется важнейшим фактором в создании 
качественного обслуживания. Только про-
изводители услуг, удовлетворенные важ-
нейшими составляющими своей работы, 
смогут проявлять отзывчивость, уверен-
ность и сопереживание при контакте с по-
требителями, а это основные элементы ка-
чественного обслуживания. Следовательно, 
на экономическую результативность дея-
тельности предприятия сферы услуг влияет 
в значительной мере качество обслужива-
ния и степень удовлетворенности потреби-
телей, что, в свою очередь, зависит от 
уровня удовлетворенности производителей 
услуг условиями труда и организации об-
служивания (рис. 1). 
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Рис. 1. Схема формирования удовлетворенности потребителей 
 процессом обслуживания на предприятиях сферы услуг 

 
Удовлетворенность персонала предпри-

ятия сферы услуг – это важный фактор 
обеспечения удовлетворенности потреби-
телей. Оценка удовлетворенности персона-
ла дает важную информацию о том, чем 
они довольны или недовольны и по каким 
направлениям следует совершенствовать 
систему стимулирования персонала. Именно 
на получение такой информации и направле-
ны известные методики оценки удовлетво-
ренности. Анкеты, посвященные оценке 
удовлетворенности, должны выявлять не 
только саму удовлетворенность, но и структу-

ру внутренней мотивации работников [4]. В 
данной статье предлагается именно такая 
методика. 

Согласно предлагаемой методике все 
факторы, влияющие на удовлетворенность 
персонала, следует разделить на две груп-
пы: поддерживающие и мотивирующие 
(табл. 1). Поддерживающие (удерживаю-
щие) факторы создают необходимые (но 
недостаточные) условия для высокой удов-
летворенности. Тогда как мотивирующие 
факторы способны существенно повысить 
уровень удовлетворенности. 

Таблица 1 
Факторы, влияющие на удовлетворенность персонала 

  
Поддерживающие факторы Мотивирующие факторы 

− Постоянная часть зарплаты (должностной ок-
лад, надбавки). 
− Льготы, социальный пакет. 
− Психологический климат, межличностные от-
ношения. 
− Стиль управления руководителей. 
− Физические условия труда, оснащенность ра-
бочего места. 
− Стабильность и надежность рабочего места. 
– Режим труда и отдыха (рабочий график, выход-
ные, отпуск). 

− Возможность профессионального и личностно-
го роста. 
− Содержание самой работы, ее разнообразие, 
интересность, возможность самовыражения. 
− Переменная часть зарплаты, зависящая от ре-
зультатов труда; возможность не получать, а за-
рабатывать. 
− Признание со стороны руководителей и коллег 
(моральные поощрения, ценные подарки, призы, 
почетные звания и др.). 
– Личная ответственность за результаты работы. 

Удовлетворенность 
персонала 

Качество 
процесса обслужи-

вания 

Удовлетворенность 
 потребителя 

 процессом обслуживания 

Организация 
обслуживания 
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Продолжение табл. 1 
Поддерживающие факторы Мотивирующие факторы 

− Самостоятельность и независимость в работе, 
полномочия. 
− Корпоративные мероприятия, праздники, тра-
диции, совместный отдых, спорт. 
− Полное и своевременное информирование (о 
ситуации на предприятии, планах руководства, 
перспективах развития). 
− Участие в обсуждении и принятии управленче-
ских решений. 
− Престижность предприятия, его известность, 
имидж и репутация. 
− Корпоративная культура, общепринятые ценно-
сти, правила и нормы поведения в организации. 
Политика руководства, методы и приемы управ-
ления, общая организация труда на предприятии. 

− Работа в команде, возможность общения и 
взаимодействия с людьми. 
− Занимаемая должность, статус в организации. 
− Возможность продвижения по службе, карьер-
ный рост. 
− Атмосфера здоровой состязательности в кол-
лективе. 
 

 
Персоналу предлагается вначале оценить 

степень важности для них каждого из ука-
занных факторов в баллах от 0 («совсем не 
важно») до 10 («критически важно»). Затем 
полученные балльные оценки используют-
ся для вычисления корректирующих коэф-
фициентов, отражающих относительную 
важность или «долю» каждого фактора в 
общей удовлетворенности работника. Эти 
коэффициенты рассчитываются путем нор-
мирования исходных оценок важности фак-
торов и представляют собой набор чисел от 
0 до 1, дающих в сумме единицу. 

Далее удовлетворенность персонала по 
каждому фактору в отдельности оценивает-
ся по 10-балльной шкале, где 1-2 балла со-
ответствуют оценке «совершенно не удовле-
творен», 3-4 балла – «не удовлетворен», 5-6 
баллов – «скорее не удовлетворен, чем удов-
летворен», 7-8 баллов – «удовлетворен», 9-10 
баллов – «совершенно удовлетворен». Чтобы 
учесть отношение работника к каждому из 
этих факторов, полученные оценки удовле-
творенности (от 1 до 10) умножаются на кор-
ректирующие коэффициенты и затем скла-
дываются. Конечная оценка – это индекс 
удовлетворенности работника. 

Описанная методика позволяет получить 
два типа результатов: индексы удовлетво-
ренности и факторные оценки удовлетво-
ренности работников по категориям персо-
нала (менеджеры, руководители отделов, 
специалисты, рабочие и др.) и/или подраз-
делениям предприятия. Предложенная ме-
тодика оценки удовлетворенности персона-

ла может использоваться на любых предпри-
ятиях сферы услуг как полезный инструмент 
диагностики человеческих ресурсов с целью 
выявления ключевых факторов демотивации 
работников и разработки комплексной про-
граммы стимулирования труда. 

Степень удовлетворенности персонала 
влияет на качество процесса обслуживания 
потребителей. Согласно ГОСТ Р 50646-94 
«Услуги населению. Термины и определе-
ния» качество обслуживания – это сово-
купность характеристик процесса и усло-
вий обслуживания, обеспечивающих удов-
летворение установленных или предпола-
гаемых потребностей потребителя [3]. 
Оценка качества является важнейшим эле-
ментом системы управления обслуживани-
ем на предприятиях сферы услуг. Она пре-
доставляет собой ту базу, на основе кото-
рой проводится анализ и принимаются 
управленческие решения, а также обеспе-
чивает необходимую обратную связь. 

Большинство исследователей сферы ус-
луг считают понятия «качество обслужива-
ния» и «качество услуг» синонимичными 
[7-9]. Однако услуга – это не сама деятель-
ность, а результат взаимодействия объектов 
и субъектов. Деятельность – это оказание 
услуг, обслуживание, самообслуживание. 
Действительно, оценить качество любого 
результата проще, чем деятельности. 

Наиболее известным и наиболее часто 
применяемым инструментом оценки каче-
ства обслуживания является методика 
SERVQUAL, предложенная в 1985 году 
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Парасураманом, Берри и Цайтамл. Она 
представляет собой анкету, включающую 
22 пары вопросов. Вопросы разрабатыва-
лись в соответствии с пятью основными 
параметрами обслуживания [5], к которым 
были отнесены:  

1) надежность (reliability) – способность 
точно и в срок оказать обещанную услугу;  

2) отзывчивость (responsiveness) – го-
товность персонала помочь потребителям и 
своевременно оказать услугу;  

3) убедительность (assurance) – компе-
тентность персонала и его способность 
внушать доверие потребителям;  

4) сочувствие (empathy) – степень инди-
видуального внимания к потребителям;  

5) осязаемость (tangibles) – все физиче-
ские, осязаемые предметы, используемые в 
процессе обслуживания.  

Первая часть вопросов нацелена на вы-
явление ожиданий потребителя, вторая – на 
определение степени их соответствия фак-
тически полученным результатам.  

Методика SERVQUAL неоднократно 
подвергалась критике [1]. Основные заме-
чания касались следующих моментов: 

− SERVQUAL не предусматривает 
взвешивание переменных, которые явно 
имеют разную важность для потребителей.  

− Отдельные измерения SERVQUAL пе-
ресекаются, в особенности это касается со-
чувствия и отзывчивости.  

− Используются утверждения, начи-
нающиеся с отрицания.  

− С точки зрения респондентов в анкете 
присутствует очевидный «повтор вопросов».  

− Методика применима не для всех пред-
приятий сферы услуг, состав каждого изме-
рения сильно зависит от специфики отрасли.  

Некоторые замечания были учтены ав-
торами методики, которые внесли ряд по-
правок в SERVQUAL. Другие авторы также 
пытались преодолеть указанные выше проти-
воречия и создать более совершенные инст-
рументы измерения качества обслуживания 
на основе этой методики. Примером такой ра-
боты является методика SERVPERF [6]. 

В большинстве исследовательских ра-
бот, посвященных проблеме оценки качест-
ва в сфере услуг, рассматриваются только 
качественные показатели и предлагаются 
рекомендации по созданию системы сбора 

претензий потребителей и проведению все-
возможных опросов. Попытку количест-
венной оценки качества обслуживания 
предприняли Пономарева Т. А. и Супряги-
на М. С., однако предлагаемый ими метод 
базируется на системе показателей, харак-
теризующих лишь объем оказанных услуг, 
то есть не связан непосредственно с про-
цессом обслуживания [7]. 

Процесс обслуживания потребителей 
связан с важнейшими экономическими по-
казателями деятельности предприятия сфе-
ры услуг. Эффективность данного процесса 
прямо влияет на объем реализованных ус-
луг, сумму дохода и прибыли, развития 
предприятия в целом. В связи с чем особый 
интерес представляет рассмотрение сле-
дующих экономических показателей: 

− среднее время, проведенное потребите-
лем на предприятии – поставщике услуг [2]; 

− среднее эффективное время, прове-
денное потребителем на предприятии – по-
ставщике услуг (показывает, какое количе-
ство времени потребитель тратит эффек-
тивно на принятие решений, выбор услуги 
и т. д.). Этот показатель определяется как 
разница между общим временем, прове-
денным на предприятии – поставщике ус-
луг, и временем, проведенным в отделе 
сдачи или приемки, у кассы и т. д. [2]; 

− доля посетителей, сделавших заказ, в 
общей массе посетителей предприятия – 
поставщика услуг; 

− средний размер заказа. Это один из 
наиболее важных показателей предприятия 
сферы услуг, рост которого при неизмен-
ных условиях означает рост прибыли для 
предприятия; 

− средний размер прибыли с одного заказа; 
− среднее количество наименований ус-

луг в одном заказе (показатель, характери-
зующий возможности удовлетворения раз-
нообразных потребностей); 

− доля обслуживающего персонала в 
общей численности работников предпри-
ятия –поставщика услуг; 

− средний размер добровольных возна-
граждений обслуживающего персонала (так 
называемые чаевые). 

Говоря о качестве обслуживания, нельзя 
не затронуть вопрос его эффективности. 
Как известно, эффективность представляет 
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собой величину эффекта, приходящуюся на 
единицу осуществленных затрат. Улучше-
ние обслуживания имеет экономический и 
социальный эффект. Социальный эффект 
характеризуется увеличением свободного 
времени у населения в результате улучшения 
обслуживания. При расчете социального эф-
фекта учитывается экономия времени насе-
ления, получаемая при внедрении прогрес-
сивных форм и методов обслуживания, обес-
печивающих сокращение времени на оформ-
ление и получение заказов; сокращении ко-
личества заказов, не выполненных в уста-
новленный срок; увеличении количества 
срочно исполненных заказов. Социальный 
эффект Эс можно определить по формуле: 

∑
=

=
m

j
jjс CfdЭ

1

, 

где m – количество факторов, обусловливаю-
щих экономию времени на получение услуг; 

dj – средняя экономия времени потреби-
теля на получение единицы услуг в резуль-
тате действия j-го фактора, час; 

fj – количество заказов, по которым дос-
тигается экономия времени потребителей в 
результате действия j-го фактора, ед.; 

C – стоимостная оценка 1 часа свободно-
го времени трудящихся, руб. 

Экономический эффект Ээ определяется 
приростом прибыли (снижения себестои-
мости), который получается при внедрении 
мероприятий по улучшению обслуживания:  

∑
=

∆−∆=
m

j
нjэ КЕПЭ

1

, 

где m – количество показателей, характери-
зующих качество обслуживания; 

П∆ j – прирост прибыли в результате 
улучшения j-го показателя качества обслу-
живания, руб.; 
Ен – нормативный коэффициент эффек-

тивности капитальных вложений; 
К∆  – дополнительные капитальные 

вложения, связанные с повышением каче-
ства обслуживания, руб. 

Важно обратить внимание на следую-
щий факт: чем больше потребителей удов-
летворены обслуживанием, тем проще 
предприятию добиться стабильности и эко-
номической результативности деятельно-
сти. Однако эффективное обслуживание – 
это не только конкурентное преимущество, 

но и дополнительные затраты. Экономиче-
ский эффект определяется на основе дан-
ных по приросту прибыли и дополнитель-
ных капитальных вложений. Улучшение 
обслуживания потребителей и достижение 
соответствующего имиджа предприятия 
сферы услуг в этой области повышают его 
рыночную стоимость. 

Вопросу оценки удовлетворенности по-
требителей посвящено достаточно большое 
количество научных трудов. Описание об-
щей процедуры оценки уровня удовлетво-
ренности/неудовлетворенности потребите-
лей предлагает Ж.-Ж. Ламбен [5]. Она ос-
новывается на концепции мультиатрибу-
тивной модели отношения и включает в се-
бя три этапа. На первом этапе оценивается 
общая удовлетворенность обслуживанием. 
На втором этапе оценивается удовлетво-
ренность по каждой характеристике про-
цесса обслуживания и ее важность. Пере-
чень характеристик (атрибутов) индиви-
дуален для каждого предприятия сферы ус-
луг, что объясняется спецификой предос-
тавляемых услуг. Напомним, что процесс 
обслуживания в общем виде состоит из 
следующих этапов (рис. 2). 

Длительность процесса обслуживания 
зависит от вида услуг и может колебаться 
от нескольких минут (прием больного вра-
чом) до нескольких лет (образовательная 
услуга школы). Необходимо отметить, что 
предложенная схема процесса обслужива-
ния является весьма условной. На практике 
количество этапов может быть сокращено 
до минимума (например, процесс предос-
тавления услуги парковщика автомобилей 
может включать в себя только один эле-
мент процесса обслуживания – вступление 
в контакт) или увеличено за счет неодно-
кратного их повторения (например, в про-
цессе предоставления услуг ателье может 
потребоваться несколько примерок). Также 
возможно совмещение нескольких этапов. 
Количество атрибутов строго не регламен-
тировано, однако оптимальным считается 
вариант с тремя-пятью атрибутами, прихо-
дящимися на каждый этап. 

Следующим шагом оценки удовлетво-
ренности потребителя процессом обслужи-
вания является определение намерения по-
вторного обращения.  
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Для анализа полученных результатов 
рассчитываются средние значения по удов-
летворенности в целом и по каждому атри-
буту и среднеквадратические отклонения, 
которые позволяют оценить разброс мне-
ний респондентов. Кроме того, дополни-
тельно производится оценка соотношения 

удовлетворенности/важности. Она показы-
вает, насколько высок уровень удовлетво-
ренности по наиболее важным характери-
стикам, оказывающим решающее влияние 
на выбор потребителя, и по остальным ха-
рактеристикам.  
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Рис. 2. Этапы процесса обслуживания на предприятиях сферы услуг 
условные обозначения: 

 процесс обслуживания 

 производственный процесс 
 

С целью помощи руководителю в выра-
ботке стратегии предприятия сферы услуг и 
решении задач обеспечения удовлетворен-
ности потребителей предлагается допол-
нить данный метод некоторыми расчетами. 
Инструмент, позволяющий описать, удов-
летворение каких потребностей оставляет 
потребителя равнодушным, неудовлетво-
ренным либо приводит его в восторг, – тео-
рия привлекательного качества. Данная 
теория разработана японским профессором 
Нориаки Кано в 1982 году [10]. Главный 
принцип теории Кано: для некоторых атри-
бутов удовлетворенность потребителя пря-
мо пропорциональна степени присутствия 
атрибута, для некоторых атрибутов такой 

линейной зависимости нет. Результатом 
применения метода Кано является разбивка 
атрибутов на 4 группы: 

1. Необходимые (must-be): те атрибуты, 
при отсутствии которых потребитель даже 
не рассматривает данный товар или услугу 
как альтернативу. В то же время наличие 
данных атрибутов не приводит к высокой 
удовлетворенности покупателя, поскольку 
рассматривается покупателем как нечто са-
мо собой разумеющееся. 

2. Линейные, или одномерные (one-
dimensional): те атрибуты, для которых 
удовлетворенность потребителя тем выше, 
чем в большей степени присутствует дан-
ный атрибут.  
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3. Привлекательные (attractive): отсутст-
вие данного атрибута воспринимается потре-
бителем нейтрально и не препятствует выбо-
ру, однако его присутствие резко увеличива-
ет удовлетворенность потребителя.  

4. Безразличные (indifferent): эти атрибу-
ты не имеют значения для потребителя и не 

влияют на потребительский выбор. Вместе 
с тем они часто ошибочно рассматриваются 
как значимые производителем (продавцом). 

Зависимость между степенью присутст-
вия атрибута в товаре или услуге и степе-
нью удовлетворенности потребителя про-
иллюстрирована на диаграмме (рис. 3). 

 

 
 

Рис. 3. Диаграмма Кано 
 
Помимо указанных категорий, примене-

ние метода Кано также обычно приводит к 
выделению группы обратных (reverse) и со-
мнительных (questionable) атрибутов. Обрат-
ные – атрибуты процесса обслуживания, для 
которых удовлетворенность потребителя об-
ратно пропорциональна степени присутствия 
атрибута. Сомнительные – противоречивый 
результат применения метода Кано. 

Атрибуты процесса обслуживания отно-
сят к категориям Кано на основе опроса по-
требителей. По каждому атрибуту задается 
2 типа вопроса: 

1. Позитивный: Если атрибут N присут-
ствует в процессе обслуживания, как вы к 
этому отнесетесь? 

2. Негативный: Если атрибут N отсутст-
вует в процессе обслуживания, как вы к 
этому отнесетесь? 

По каждому вопросу предлагаются пять 
вариантов ответа: 

1) мне это нравится; 
2) это абсолютно необходимо; 
3) для меня это не имеет значения; 
4) я это спокойно воспринимаю; 
5) меня это не устраивает. 
В зависимости от ответов атрибут отно-

сят к определенной категории Кано. Для 
этого ответы респондентов сопоставляются 
с таблицей Кано: ответ по позитивной час-
ти (присутствие атрибута, правая колонка) 
сопоставляется с ответом по негативной 
части вопроса (отсутствие атрибута, верх-
няя строка таблицы): 

Присутствие 
атрибута 

Отсутствие 
атрибута 

Привлекательные 

Линейные 

-1 -2 -3 -4 4 3 2 1 

0 

-1 

-2 

Необходимые -3 

-4 

4 

3 

2 

1 

Неудовлетворенность 

Удовлетворенность 
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Отсутствует 

Атрибут нравится необходимо не имеет 
значения 

спокойно  
воспринимаю 

не  
устраивает 

нравится Q A A A O 
необходимо R I I I M 
не имеет  
значения R I I I M 

спокойно  
воспринимаю R I I I M 

П
ри
су
тс
тв
уе
т 

не устраивает R R R R Q 
 
Условные обозначения: 
A: привлекательный (attractive) 
M: необходимый (must-be) 
R: обратная зависимость, чем выше сте-

пень присутствия атрибута, тем ниже удов-
летворенность (reverse) 

O: линейный (one-dimensional) 
Q: сомнительный результат (questionable 

result) 
I: безразличный (indifferent) 
Синтез двух вышеприведенных методик 

позволяет нам не только рассчитать уро-
вень удовлетворенности потребителей про-
цессом обслуживания, но и помогает опре-
делить взаимосвязи между изменениями 
этого процесса, динамикой рынков и дан-
ным уровнем, а также согласовать подходы 
предприятий сферы услуг к разработке и со-
вершенствованию процесса обслуживания с 
интересами и взглядами потребителей. 

Следует отметить, что рассмотренное в 
данной статье применение метода Кано к 
процессу обслуживания на предприятиях 
сферы услуг является одним из первых в 
мировой практике. Доступные примеры 

применения метода Кано на рынке услуг 
ограничиваются двумя: услуги гостиниц и 
фитнес-центров, оба были выполнены в 
США. Все другие исследования на основе 
метода Кано, опубликованные в западной 
маркетинговой литературе на настоящий 
момент, относятся к товарам. 

Таким образом, мы рассмотрели схему 
формирования удовлетворенности потре-
бителей процессом обслуживания на пред-
приятиях сферы услуг и предложили мето-
дики оценки удовлетворенности персонала, 
качества обслуживания и удовлетворенно-
сти потребителей процессом обслуживания 
на предприятиях сферы услуг. 

Развитие теории и практики управления 
обслуживанием, очевидно, невозможно без 
соответствующей методической базы. Изу-
чение, совершенствование и разработка ме-
тодик исследования путей повышения ка-
чества обслуживания является дальнейшим 
направлением развития теории и практики 
управления обслуживанием на предприяти-
ях сферы услуг. 
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МЕТОДИКА ОЦЕНКИ ЭФФЕКТИВНОСТИ УПРАВЛЕНИЯ  
ИНТЕЛЛЕКТУАЛЬНЫМ ПОТЕНЦИАЛОМ ПРЕДПРИЯТИЙ СФЕРЫ УСЛУГ 

 
 Ключевые слова: управление, интеллектуальный потенциал, предприятие сферы услуг, 

имидж услуги. 
 
 В статье предлагается методика оценки эффективности управления интеллектуаль-

ным потенциалом предприятий сферы услуг. Наименее разработанным и поэтому пред-
ставляющий наибольшим интерес является показатель известности и имиджа, который 
положен в основу данной методики. 

 
Концептуальную методику оценки эф-

фективности управления интеллектуаль-
ным потенциалом предприятий сферы ус-
луг представим на рис. 1. Ее внедрение в 
практическую деятельность поставщиков 

услуг позволяет решить те проблемы раз-
вития предприятий сферы услуг, которые 
возникают в процессе управления интел-
лектуальным потенциалом. 
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Рис. 1. Концептуальная методика оценки эффективности управления  
интеллектуальным потенциалом предприятий сферы услуг 

 
Рассмотрим основные направления иссле-

дования, в которых может проводиться оцен-
ка эффективности управления интеллектуаль-
ным потенциалом предприятий сферы услуг:  

- Оценка действий по реализации новых 
функций управления интеллектуальным 

потенциалом предприятий сферы услуг 
оказывает наибольшее воздействие на ко-
нечный результат данного процесса, так как 
предполагает оценку эффективности акку-
мулирования интеллектуальных ресурсов, 
выявления и распространения имеющейся 
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информации и опыта, создание предпосы-
лок передачи и усвоения знаний. 

- Оценка действий по формированию, 
освоению и передаче интеллектуальных ре-
сурсов включает в себя оценку результа-
тивности управления творческим потен-
циалом, коммуникаций и социальной от-
ветственности. 

- Оценка тенденции управления немате-
риальными активами показывает, в какой 
степени выполнение новых управленческих 
функций помогает потребителю удовлетво-
рить возникшую потребность в услугах. 
Оценка этих результатов помогает опреде-
лить экономическую целесообразность вло-
женных средств в процесс формирования и 
освоения интеллектуального потенциала. 

Оценивая эффективность управления 
интеллектуальным потенциалом предпри-
ятия по критериям затрат или прибыли, ус-
лугодатель может воспользоваться одним 
из трех подходов: 

- Достижение определенных целей к оп-
ределенным срокам. 

- Соотнесение тенденций с планом или с 
расчетными данными. 

- Выборочная проверка деятельности на 
предмет необходимых изменений (превраще-
ние нисходящей тенденции в восходящую). 

Усилия по оценке эффективности управле-
ния интеллектуальным потенциалом предпри-
ятий сферы услуг предлагается оценить по 
значительным изменениям покупательского 
поведения потребителя, которые являются 
прямым следствием обозначенного процесса 

В числе критериев оценки эффективности 
управления интеллектуальным потенциалом 
предприятий сферы услуг рассматриваются 
реакции отдельных потребителей и системы 
потребителей в целом на процесс реализа-
ции сервисного продукта.  

Изменение этих реакций отражается в 
отношениях, установках и точках зрения на 
те или иные моменты потребителей.  

Предметами оценки могут быть следую-
щие реакции: 

- Отношение потребителей к поставщику 
услуг. 

- Оценка величины разрыва между 
ожидаемой и воспринятой удовлетворен-
ностью от потребления услуги. 

- Оценка потребителем качества услуг. 

- Реакции потребителей на стимулирую-
щие воздействия. 

- Уровень удержания потребителей. 
- Доходность новых потребителей в 

сравнении с постоянными клиентами и др. 
 Существенное влияние на эффективность 

управления интеллектуальным потенциалом 
оказывают источники данных, поэтому 
представленная методика предполагает их 
исследование. 

 Информационную базу формируют 
следующие носители: 

- независимые источники информации 
(периодика, специализированные издания, 
статистические сборники и т. п.); 

- потребитель; 
- система потребителей; 
- специалист, решающий управленческие 

проблемы потребителей. 
Независимые источники могут оказать зна-

чительное влияние на эффективность управле-
ния интеллектуальным потенциалом предпри-
ятий сферы услуг и сформировать сильную за-
интересованность в начале данного процесса, 
его течении и успешном завершении. 

Вывести проблему усиления эффектив-
ности управления интеллектуальным по-
тенциалом предприятий сферы услуг на 
приоритетные позиции также может так на-
зываемый спонсор, в лице которого высту-
пает городской совет, исполнительский ко-
митет, совет директоров и т. п. 

Потребитель как носитель информации 
утверждает или отклоняет различные дей-
ствия в рамках управления интеллектуаль-
ным потенциалом поставщика услуг через 
заполнение опросных листов, а также по-
средством потребления услуг. 

Система потребителей подразумевает 
под собой индивидуума или группу людей, 
принимающих непосредственное участие в 
разработке программы развития интеллек-
туальной деятельности предприятия или 
являющихся ее объектом. 

Специалист, решающий управленческие 
проблемы потребителей, – это человек, чей ин-
теллектуальный потенциал оплачивает потре-
битель. Он может быть внешним или внутрен-
ним по отношению к поставщику услуг; мож-
но также одновременно прибегать к помощи 
внутренних и внешних специалистов. 

Определение источников данных, необ-
ходимых для осуществления оценки эф-
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фективности управления интеллектуаль-
ным потенциалом предприятий сферы ус-
луг, по нашему мнению, важно дополнить 
набором возможных инструментов для 
сбора информации. 

В рамках данной методики предлагаются 
следующие методы выявления и аккумули-
рования необходимых данных: 

1) метод наблюдений за индивидуаль-
ным и групповым поведением с фиксацией 
его отношения к запланированной работе. 
В качестве результата подобных действий 
могут выступать блок-схемы; деревья при-
нятия решений, сетевые графики; 

2) анкетирование проводится с исполь-
зованием специально разработанных или 
типовых анкет, в которых респондентов 
просят дать письменные ответы относи-
тельно установок, точек зрения, мнений и 
восприятий; 

3) интервьюирование индивидуальное 
или групповое, личное или по телефону 
проводится для глубокого выявления вос-
приятий, идей и чувств респондентов; 

4) документирование предполагает ис-
пользование архивных, текущих и специ-
альных записей с целью отслеживания тен-
денций и изменений, вызванных процессом 
управления интеллектуальным потенциа-
лом поставщиков услуг; 

5) инструментальные методы включают 
средства, созданные специально для полу-
чения индивидуальной обратной связи о 
ситуации и для создания основы для оце-
ночных дискуссий между потребителем, 
системой потребителя и предприятием, 
разрабатывающим решения обозначенной 
управленческой проблемы. 

Подводя итог вышесказанному, следует 
отменить тот факт, что исследования на те-
му оценки эффективности управления ин-
теллектуальным потенциалом предприятий 
сферы услуг важны как для услугодателя, 
проектирующего управленческие решения 
относительно интеллектуального потен-
циала, так и для самого потребителя. 

Тем не менее в числе факторов, препят-
ствующих проведению подобного рода 
оценок, как показал опрос и менеджеров 
предприятий, и потребителей, отмечаются: 

- ограниченность временных ресурсов; 
- отсутствие критериальной базы; 

- неспособность менеджеров услугода-
теля и потребителя четко сформулировать 
ожидания потребителя; 

- ограниченность финансовых ресурсов 
на проведение исследований; 

- необходимость убеждения вышестоя-
щего руководства; 

- отсутствие эффективных методов и ме-
тодик исследований; 

- потребность в адекватных средствах и 
ресурсах; 

- недостаточная кооперация между по-
требителем и услугодателем; 

- масштабы исследования. 
В развитие данной мысли нами предла-

гается рассмотрение в качестве эффектив-
ности одного из оценочных критериев ко-
личественной характеристики управления 
интеллектуальным потенциалом репутации 
поставщика услуг. Это обусловлено тем, 
что среди показателей, формирующих ин-
дикаторы эффективности управления ин-
теллектуальным потенциалом поставщиков 
услуг и позволяющих контролировать уро-
вень конкуренции на региональном рынке 
товаров и услуг, на наш взгляд, наиболее 
разработанным и поэтому представляющим 
наибольший интерес является показатель 
известности и имиджа. Потребители поль-
зуются услугами поставщиков, которые, по 
их мнению, предлагают им большую цен-
ность. Воспринимаемая потребителями 
ценность включает в себя ощущаемые ими 
выгоды от сформированного высокого 
имиджа поставщика услуг, цену услуги и 
расходы, которые несет потребитель после 
того, как он воспользовался услугой. 

Высокая репутация услугодателя создает 
у потребителей чувство уверенности в пра-
вильности выбора пути удовлетворения 
возникающей потребности, позволяя при 
этом оператору рынка услуг иметь допол-
нительное конкурентное преимущество. 
Услугодатель, на наш взгляд, должен не 
только идти навстречу потребителям, но и 
опережать в этом своих конкурентов. В це-
лом анализ конкуренции сводится к выяв-
лению прямых и косвенных конкурентов 
конкретного поставщика услуг, определе-
нию их целей, проведению управленческо-
го обследования слабостей выделенных 
конкурентов, формированию адекватных 
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стратегиям конкурентов направлений пер-
спективного развития. 

Рассмотрим четыре категории конкурен-
тов. Прямые конкуренты предлагают ана-
логичные услуги тем же самым категориям 
потребителей, продуктовые – реализуют 
разным группам потребителей. Косвенные 
конкуренты оказывают различные услуги 
потребителям одной и той же отрасли. Не-
явные конкуренты – услугодатели различ-
ного профиля. 

Для характеристики конкурентоспособ-
ности репутации поставщика услуг вос-
пользуемся понятием эластичности, кото-
рое показывает способность одной эконо-
мической переменной реагировать на изме-
нение другой. Чтобы избежать различий в 
толковании, возникающих при выборе раз-
личных единиц измерения, будем выражать 
все изменения в процентах. Обозначим че-
рез еik перекрестную эластичность спроса 
на услугу оператора рынка товаров и услуг, 
имеющего имидж «i» по цене услуги «k», 
которая равна отношению процентного из-
менения величины спроса на услугу с i-м 
имиджем к заданному процентному изме-
нению цены k-того услуги, тогда еik вы-
числяется по формуле: 

i

k

k

i
ik Q

P
dp
dQ

⋅=ε .   (1) 

Формула (1) позволяет исследовать за-
висимость поведения на рынке услуги с i-м 
имиджем от k-ой, т. е. численное значение 
еik может служить показателем конкурен-
тоспосбности оцениваемого продукта. Так, 
например, она позволяет определить изме-
нение объема реализации оцениваемой ус-
луги при понижении или повышении цены 
конкурента. Выражение (1) применяется 
при небольших изменениях цены и объемов 
реализации услуг Q. Возможность приме-
нения оценок конкурентоспособности при 
больших Pk и Qi зависит от наличия стати-
стических и прогнозных данных, позво-
ляющих установить аналитическую зави-
симость Qi = Qi(Pk) с последующим при-
менением формулы (1) в каждой точке изу-
чаемого промежутка. 

Коэффициент перекрестной эластично-
сти может быть положительным, отрица-
тельным или равным нулю. Если еik>0 
(еik<0), то при повышении цены на продукт 

с k-м имиджем увеличивается (уменьшает-
ся) спрос на аналогичные услуги с i-м 
имиджем, при понижении цены на продукт 
с k-м имиджем уменьшается (увеличивает-
ся) спрос на услуги с i-м имиджем. Если же 
еik = 0, то повышение или понижение цены 
продукта с k-м имиджем не отразится на 
объеме реализации услуги с i-м имиджем. 

Основным фактором, определяющим ве-
личину перекрестной эластичности спроса 
по цене, является отношение потребителей 
к услугам с определенным имиджем, пред-
ставленным на рынке, и их способность за-
мещать друг друга в потреблении. Если ус-
луга с различным имиджем может с одина-
ковой востребованностью реализовываться 
для удовлетворения потребностей потреби-
теля и риск переключения на услуги с дру-
гим имиджем невелик, то коэффициент пе-
рекрестной эластичности будет большой по 
абсолютной величине и положительный. 
Если же услуги исследуемого предприятия 
за счет реализации интеллектуального по-
тенциала более эффективно удовлетворяют 
нужды потребителей, чем их конкуренты 
на постоянно меняющихся сегментах рын-
ка, то перекрестная эластичность будет ма-
ла по абсолютной величине и даже может 
иметь отрицательный знак. Для получения 
отрицательного знака перекрестной эла-
стичности руководителям поставщиков ус-
луг необходимо детально разобраться в 
принципах удовлетворения потребителей и 
представить им большую полезность, чем 
конкуренты. Это имеет особенно большое 
значение, когда потребители переходят от 
единичного потребления услуги к ком-
плексному решению проблем, предпола-
гающему поставку системы услуг. 

Коэффициент еik рассчитывается перио-
дически для разных уровней цен. Расчет 
может производиться раз в неделю или раз 
в месяц в зависимости от того, как часто 
меняются цены на услуги с разным имид-
жем, или от проведения различных марке-
тинговых мероприятий, эффективность ко-
торых нужно оценивать. Если абсолютное 
значение еik мало либо еik<0, то услугода-
тель занимает прочные рыночные позиции. 
Вопрос о цене услуги в данном случае яв-
ляется второстепенным и услугодатель мо-
жет направить свои усилия на увеличение 
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объема продаж. Если же еik>0 и значение 
его нельзя считать малым (это определяется 
на конкретном сегменте рынка менедже-
ром), то действия конкурента могут суще-
ственным образом повлиять на работу ис-
следуемого поставщика услуг. В этом слу-
чае изменение объема реализации услуг ис-
следуемого услугодателя влияет на цено-
вую политику всех операторов на рынке, 
для которых еik>0 и еik и | еik | не мало. 
Дальнейшие исследования стратегий пла-
нирования объемов сбыта мы будем прово-
дить для положительных значений пере-
крестной эластичности для различных кате-
горий конкурентов. Результаты работы по-
ставщика услуг при различных стратегиях 
оцениваются по знаку изменения прираще-
ния прибыли при изменении прибыли объ-
емов реализации услуг. 

Прибыль услугодателя представляет со-
бой разность между величиной дохода и 
значениями переменных и постоянных из-
держек. Изменение прибыли поставщика 
услуг вычисляется по формуле (вычисле-
ния опускаем): 
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Объясним выражения, стоящие в правой 
части формулы (2): 

еik представляет собой отношение про-
центного изменения объемов реализации 
услуг, имеющих определенный имидж оце-
ниваемой услуги, к процентному измене-
нию цены конкурента; 

еk – эластичность спроса по цене оцени-
ваемой услуги, т.е. отношение процентного 
изменения объема реализации исследуемой 
услуги к процентному изменению ее цены; 

в – процентное изменение цены конку-
рента; 

Jпер – переменные издержки исследуе-
мого услугодателя. 

Поскольку процентное изменение связа-
но с процентным изменением объема реа-
лизации исследуемой услуги, то формула 
(2) может быть записана в виде: 
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где б – процентное изменение объема реа-
лизации услуг исследуемого услугодателя. 

Правая часть (3) может быть представ-
лена в виде квадратного трехчлена относи-
тельно б. Легко видеть, что если эластич-
ность услуг исследуемого оператора (по-
ставщика услуг) при увеличении объемов 
реализации большая, что говорит об уровне 
имиджа, то процентное изменение объемов 

реализации до значения )1( k
kk

пер
k QP

J
εε +− >0 

ведет к увеличению прибыли. Если же эла-
стичность продукта исследуемого постав-
щика при уменьшении объемов реализации 
мала по абсолютной величине, что говорит 
о его уникальности, то процентное измене-
ние объемов реализации до величины 

)1( k
kk

пер
k QP

J
εε +− <0 также ведет к увеличе-

нию прибыли. 
Рассмотрим конкретную ситуацию на 

рынке банковских услуг. Значение перекре-
стной эластичности, по нашим расчетам, еik 
= 1,45 для основного конкурента на рынке. 
Изменение цены при расчетах эластичности 
составляло менее 15%. Основной конкурент 
увеличил цену на 5%, объем реализации ус-
луг исследуемого поставщика увеличился на 
7,25%. Объем реализации используемых ус-
луг равен 29,5 млн руб., переменные из-
держки составляют 20 млн руб. 

Изменение величины прибыли подсчи-

таем по формуле: 69,03,2

k

+=∆
ε

П . 

Средняя ценовая эластичность услуг фи-
нансового посредничества при увеличении 
объема их реализации была равна 3,91, что 
говорит об их ценности. Приращение при-
были при этом составило 100000 рублей. 

Если бы конкурент уменьшил цену на 
5%, то объем реализации услуг финансово-
го посредничества уменьшился бы на 
7,25% и изменение величины прибыли со-

ставило 69,098,1
−=∆Π

kε
. 

Поскольку средняя эластичность иссле-
дуемой услуги при уменьшении объема реа-
лизации равна – 1,2, то ∆Π = 960000 руб. 

Эффективность управления одной из со-
ставляющих интеллектуального потенциала 



Вестник ПВГУС. Серия Экономика 

 
75

предприятий сферы услуг – имиджем ( имЭ ) – 
определяется по формуле: 

 ,100*
З
ПЭим ∆

∆
=                  (4) 

где З∆  – дополнительные затраты на фор-
мирование, поддержание и повышение 
имиджа услугодателя. 

Для рассматриваемой ситуации при З∆  = 
360000 руб. эффективность управления ин-
теллектуальным потенциалом составляет: 

%67,266100*
360000
960000

==имЭ . 

Предлагаемый метод позволяет оценить 
эффективность управления имиджем пред-
приятий сферы услуг на конкретном сег-
менте рынка. При этом под эффективно-
стью мы понимаем отношение увеличения 
поставщика услуг при увеличении или 
уменьшении объема реализации (цена на 
услугу определенного имиджа при этом 
меняется в соответствии с кривой спроса). 

Таким образом, если еk > 

kk

пер

QP
J

−1

1  в слу-

чае увеличения объема реализации (услуга, 
имеющая определенный имидж, ценна), 0 < 

еk < 

kk

пер

QP
J

−1

1  в случае уменьшения объема 

реализации (услуга, имеющая определен-
ный имидж, уникальна), то прибыль от лю-

бых изменений реализации услуги, имею-
щей определенный имидж, увеличивается. 

Если услуга на конкретном сегменте 
рынка удовлетворяет указанным выше ус-
ловиям, то можно проводить любые меро-
приятия по изменению объема в указанных 
выше пределах. Иными словами, услуга 
обладает устойчивым положением на рын-
ке, если имеет величину имиджевого капи-
тала, дающую ей возможность успешно 
конкурировать на рынке. 

Поэтому любые стратегии продаж и мо-
дели прогнозирования сбыта должны быть 
направлены на то, чтобы увеличивать цен-
ность продукта в глазах потребителей, пози-
ционировать ее таким образом, чтобы обес-
печить воспринимаемую разницу между раз-
ноимиджевыми услугами при помощи ре-
шающих выгод, т. е. услуга воспринимается 
как услуга, обладающая уникальностью. 

Контроль над имиджевым капиталом 
осуществляется с помощью изменения це-
новой эластичности спроса в окрестности 
рыночного равновесия. 

Итак, перекрестная и ценовая эластично-
сти спроса являются теми количественны-
ми показателями, которые необходимо 
иметь всем заинтересованным службам ус-
лугодателя для анализа эффективности 
управления интеллектуальным потенциа-
лом предприятий сферы услуг. 
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В статье рассматриваются возможные направления развития современных моногородов 

на основе формирования рынка услуг. Основной проблемой современных индустриальных го-
родов является недостаточный уровень диверсификации экономики, который позволял бы 
сделать экономику города более устойчивой. На примере анализа зарубежных городов пред-
ставлены возможные варианты развития городского округа Тольятти. 

 
В настоящее время к моногородам отно-

сят города, в которых есть предприятия, на 
которых работает 25% экономически ак-
тивного населения в рамках единого произ-
водственно-технологического процесса, 
или если на долю этих предприятий прихо-
дится свыше 50% объемов промышленного 
производства. Соответственно, для того 
чтобы лишить города данного статуса, не-
обходимо увеличить количество предпри-
ятий и рабочих мест в рамках других на-
правлений бизнеса. 

В Большой советской энциклопедии 
термин «развитие» объясняется как необра-
тимое, направленное, закономерное изме-
нение материальных и идеальных объектов 
[1]. По мнению Л. Д. Гительмана, измене-
ние подразумевает, что между двумя по-
следовательными моментами времени 
имеются заметные различия [2. С. 347]. То 
есть мы видим, что развитие есть процесс 
изменений, обладающих определенными 
характеристиками. 

А. Л. Гапоненко и В. Г. Полянский в 
своей работе подчеркивают, что развитие 
любого объекта – это особый вид измене-
ний, отличающийся необратимостью и ка-
чественными преобразованиями, приводя-
щими к возникновению его нового состоя-
ния [3. С. 15, 17]. В данном определении 
помимо уже отмеченных характеристик 
изменения мы находим новую характери-

стику – качественные преобразования. Бо-
лее того, у некоторых авторов эта характе-
ристика выступает ключевым понятием. 
Например, Л. Д. Гительман под развитием 
понимает процесс закономерного перехода 
объекта с одного качественного уровня на 
другой [2. С. 347]. При этом автор отмеча-
ет, что рост и развитие – не одно и то же, 
как, по его мнению, путают многие. Рост – 
это, строго говоря, увеличение размеров 
или числа. По мнению автора, он может 
происходить вместе с развитием или при 
его отсутствии. Развитие же, как было по-
казано выше, Л. Д. Гительман тесно связы-
вает с качеством. Автор также отмечает, 
что если рассматривать объект развития как 
систему, то под качественными изменения-
ми нужно понимать возникновение новых 
устойчивых структурных составляющих – 
элементов, связей, зависимостей, т. е. про-
цесс развития связан с преобразованием 
структуры системы. 

Б. Л. Кучин и Е. В. Якушева говорят о 
том, что развитие можно рассматривать как 
совокупное изменение во взаимосвязи ко-
личественных, качественных и структур-
ных категорий в системе [4. С. 6]. На наш 
взгляд, именно данное определение отра-
жает суть понятия «развитие», при которой 
рост, характеризующийся количественны-
ми изменениями, также является развити-
ем, но при условии его взаимосвязи с каче-
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ственными и структурными категориями. 
Поскольку в действительности количест-
венные изменения зачастую влекут за со-
бой и качественные изменения, и структур-
ные. Так, увеличение числа малых пред-
приятий в неприоритетных отраслях, на-
пример открытие ломбардов, характеризу-
ется как количественные изменения в сфере 
малого предпринимательства, и, по мнению 
Л. Д. Гительмана, нельзя определить как 
развитие. В то же время, с одной стороны, 
этот процесс ведет за собой и некоторые 
качественные изменения – увеличение чис-
ла рабочих мест в регионе, увеличение на-
логовых поступлений от малого бизнеса в 
региональный и федеральный бюджеты и 
пр. С другой стороны, эти количественные 
изменения влекут за собой и структурные 
преобразования – появление новых связей 
и зависимостей в системе государственной 
поддержки малого предпринимательства в 
регионе. Именно поэтому данный процесс, 
на наш взгляд, можно охарактеризовать как 
развитие малого предпринимательства. 

В работе И. В. Блауберга и Э. Г. Юдина 
авторы характеризуют развитие как такую 
смену состояний, в основе которой лежит 
невозможность по тем или иным причинам 
сохранения существующих форм функцио-
нирования. По их мнению, здесь объект как 
бы вынужден выйти на иной уровень функ-
ционирования, прежде недоступный и не-
возможный для него, а условием такого 
выхода является изменение организации 
объекта [5. С. 1787]. Здесь мы видим, что в 
рамках функционирования организация 
системы в отличие от процесса развития 
остается прежней. В свою очередь, функ-
ционирование А. П. Панкрухин и А. Л. Га-
поненко определяют как обычную работу, 
деятельность, жизнедеятельность (организ-
ма, механизма, учреждения), выполнение 
функций, обязательных для продолжения 
существования. По мнению авторов, функ-
ционирование – это выполнение стандарт-
ных операций в относительно неизменных 
условиях [6. С. 11]. То есть глагол функ-
ционировать означает действовать, быть в 
действии, исполнять обязанности. Функ-
ционирование и развитие – две стороны 
одного процесса. Иногда трудно провести 
границу между ними, в то же время из ра-

боты И. В. Блауберга и Э. Г. Юдина стано-
вится ясно, что они являются относительно 
самостоятельными сторонами бытия объекта. 

А. Л. Гапоненко и А. П. Панкрухин го-
ворят о том, что развитие может проявлять-
ся в осуществлении новой комбинации уже 
известных вещей, сил и процессов. При 
этом они отмечают, что новая комбинация 
может появиться в результате применения 
принципиально новых процессов и техно-
логий, а может быть получена и посредст-
вом небольших и относительно малых усо-
вершенствований [6. С. 12]. На основании 
рассуждений авторов мы пришли к выводу 
о том, что система переходит на новый ка-
чественный уровень под воздействием 
внешней среды. 

А. А. Беляев и Э. М. Коротков различа-
ют прогрессивное развитие как изменение 
качества системы от низшего к высшему или 
от менее совершенного к более совершенно-
му; и регрессивное изменение системы, ко-
торое предполагает снижение качественного 
уровня, падение ее качественных и количе-
ственных характеристик [7. С. 75-76]. 

Таким образом, на основании представ-
ленных определений и рассуждений отно-
сительно понятия «развитие», мы можем 
сделать вывод о том, что трактовать под-
держку моногородов как создание условий 
для развития моногорода неверно. Термин 
поддержка моногорода соотносится с поня-
тием функционирования моногорода с це-
лью придержать его на данном уровне, не 
давая упасть, прекратиться и пр. Но по-
скольку развитие объекта отличается от его 
функционирования, то поддерживать моно-
город не значит развивать его. Поэтому, на 
наш взгляд, государственная поддержка 
моногорода заключается прежде всего в 
обеспечении устойчивого функционирова-
ния субъектов бизнеса моногорода. 

В настоящее время встает серьезный во-
прос прогнозных оценок дальнейшего раз-
вития города. На практике используют раз-
личные методы прогнозирования, одним из 
которых является метод исторической ана-
логии. Если раньше причиной регрессивно-
го развития города являлись природные 
или военно-политические причины, то в 
настоящее время на первое место выходят 
причины экономического характера. 
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Так, французский регион Овернь начал 
приходить в упадок в 80-е годы XX века 
после 30 лет процветания, когда сельское 
хозяйство переживало спад, а гигантский 
производитель покрышек «Мишлен» (20100 
рабочих) объявил о значительных сокраще-
ниях персонала. В результате 10 тыс. жите-
лей покинули город в 80-е годы, исчезли 
23 тыс. рабочих мест [8]. 

В 50-е годы прошлого века Детройт был 
автомобильной столицей Соединенных 
Штатов. Здесь находились заводы Ford, 
General Motors, Chrysler. В связи с падени-
ем спроса на автомобили в 80-е годы город 
стал приходить в упадок. В поисках более 
дешевой рабочей силы General Motors на-
чали перемещать заводы в Мексику. В ре-
зультате этого многие жители Детройта по-
теряли работу. В 2008 году он был признан 
самым неблагополучным городом Америки 
по всем основным показателям: уровню 
преступности, безработице, безграмотности 
населения и экологии. Если население Дет-
ройта в 1950 году составляло 1,8 миллиона 
человек, то в 2007-м – всего 800 тысяч. 
Банкротство General Motors фактически 
стало смертным приговором для экономики 
Детройта. Сегодня найти работу в городе 
практически невозможно. Уровень безра-
ботицы в штате Мичиган за последний год 
вырос вдвое, достигнув 14%, а в самом 
Детройте – более 20%.  

Город Кастлфорд (Северный Йоркшир) 
ранее был угольным моногородом, но в 
1980–1990-е годы шахты закрылись, офи-
циальная безработица составила 20%. В на-
стоящее время город развивается за счет 
работы фабрики по производству одежды 
Burberry. Поблизости от Кастлфорда рабо-
тает крупнейшая крытая снежная трасса, 

куда приезжают сноубордисты со всей Ев-
ропы, также доход жителям города прино-
сит рядом находящаяся электростанция 
Феррибридж.  

Бирмингем был моногородом, ориенти-
рованным на сборку автомобилей. С закры-
тием машиностроительных комплексов 25% 
населения осталась без работы, преступность 
и наркомания были на высоком уровне, дома 
заброшены, 50% населения выехали. В на-
стоящее время в городе развивается туризм, 
построено современное качественное жилье, 
прекрасная культурная жизнь, спортивная 
арена. Усилиями властей и общественности 
промышленный центр превратился в на-
стоящий европейский город. 

Город Острава после открытия месторо-
ждений угля в середине XVIII века (1763 
год) и с развитием собственной горнодобы-
вающей промышленности в связи с заклад-
кой металлургического завода «Витковице» 
долгое время характеризовался ростом на-
селения, а также улучшением инфраструк-
туры и повышением культуры. Добыча угля 
в районе прекратилась в 1994 году, и круп-
ный металлургический завод закрылся в 1998 
году. Однако благодаря своей истории и ра-
боте, проведенной властями, Острава после 
закрытия завода постепенно превратилась в 
крупнейший туристический центр. Город 
даже получил премию за развитие туризма. 
Сейчас Остравский металлургический завод 
«Витковице» включили в новый список ев-
ропейского культурного наследия.  

Если рассматривать г. о. Тольятти, то он 
изначально формировался как город-завод. 
По мнению В. Иглина [9], город прошел в 
своем развитии несколько периодов разви-
тия (табл. 1). 

Таблица 1 
Периоды развития города Тольятти 

 
№ 
п/п Годы Наименование Краткая характеристика Изменение  

численности 

1 1737–1950 

Доиндустриальный Строительство крепости, основ-
ная задачи – защита Волжского 
водного пути, приобщение кре-
щеных калмыков к земледелию 

Прирост за 213 лет на 
12 тысяч человек 

2 1950–1981 Индустриальный   
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Продолжение табл. 1 
№ 
п/п Годы Наименование Краткая характеристика Изменение  

численности 

2.11 1950–1967 

 Строительство ГЭС и Северного 
промузла 

Прирост за 31 год на 
146 тысяч человек. 
Численность состав-
ляла 158 тысяч 

2.2. 1967–1981 

 Строительство ВАЗа, Автозавод-
ского района города и Тольяттиа-
зота. Задача – формирование авто-
мобильной столицы России и эта-
лона социалистического города. 

Прирост за 14 лет на 
376 тысяч. Числен-
ность составляла 534 
тысячи человек 
 

3. 1981–2007 

Функциональный 
(постиндустри-
альный) 

Прекращается крупное промыш-
ленное строительство в связи с 
плохой экологической ситуацией, 
развивается городская инфраструк-
тура. Задача – устойчивое произ-
водство продукции предприятий и 
улучшение жизни горожан 

Прирост за 26 лет на 
196 тысяч. Числен-
ность составляла 730 
тысяч человек 
 

 
Анализ развития европейских городов, 

которые столкнулись с проблемой даль-
нейшего существования моногорода, пока-
зывает, что одним из решений, которое по-
зволило бы решить данный вопрос, является 
интенсивное развитие сферы услуг в регионе. 
Такой же вывод необходимо сделать на ос-
нове концепции постиндустриального обще-
ства, т. е. если все общество развивается по 
траектории доиндустриальное – индустри-
альное – постиндустриальное, то активно со-
средоточивать усилия на развитии промыш-
ленного производства не имеет смысла. 

Необходимо формировать новый имидж 
Тольятти. Например, Тольятти – город фес-
тивалей. Ежегодно в городе проводится до 
десятка различных фестивалей самых раз-
нообразных направлений. Самыми извест-
ными являются: фестиваль «Планета кино»; 
фестиваль «Барабаны мира»; фестиваль 
джаза им. О. Лундстрема; фестиваль 
электронной музыки и экстремального 
спорта «ГЭС»; фестивали восточных и эт-
нических танцев «Анатолия» и «Музейный 
Пикник»; детский фестиваль гандбола и 
фестиваль ушу; Грушинский фестиваль ав-
торской песни (проводится недалеко от го-
рода на Мастрюковских озерах с 1968 го-
да); Захаровский слет; рок-фестиваль 
«Движение»; рок-фестиваль «Русское по-
ле». Так, в разное время Грушинский фес-
тиваль собирал от 100 до 190 тыс. человек. 

Недостаточный уровень информирова-
ния общественности о проходящих фести-
валях в Тольятти, недостаточный уровень 
развития индустрии гостеприимства не по-
зволяют в полной мере использовать тури-
стский потенциал города. Необходимо раз-
вивать данное направление, и особую роль 
в данном вопросе может сыграть использо-
вание маркетинговых инструментов. 

Можно сформировать имидж г. о. Тольятти 
– «Тольятти – здравница Самарской области» 
или Тольятти – российская Черногория. 

В силу неразвитости индустрии госте-
приимства в Тольятти достаточно перспек-
тивным является развитие социального ту-
ризма. Можно более активно привлекать 
средства Фонда социального страхования. 
Каждое предприятие перечисляет туда 5,4 
процента от фонда зарплаты. 1,2 процента 
идет на санаторное лечение и содержание 
детских спортивных школ, т. к. приоритетны-
ми направлениями государственного регули-
рования туристской деятельности являются 
поддержка и развитие внутреннего, въезд-
ного и социального туризма [10. С. 312].  

В своей книге М. Б. Биржаков определя-
ет, что «социальный туризм social tourism – 
чисто экономическая категория, разновид-
ность любых видов туризма, субсидируе-
мая из средств, выделяемых на социальные 
нужды, в целях создания условия для пу-
тешествий школьникам, молодежи, пен-
сионерам, инвалидам, ветеранам войны и 
труда и любым иным гражданам, которым 
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государство, государственные и негосудар-
ственные фонды, иные благотворительные 
организации и фонды, а также предприятия 
оказывают социальную поддержку при ис-
пользовании их конституционного права на 
отдых» [11. С. 8]. 

В. В. Богалдин-Малых определяет соци-
альный туризм как «отдых малообеспеченных 
слоев населения, который субсидируется сис-
темой социального страхования» [12]. 

В Федеральном законе «Об основах ту-
ристской деятельности в Российской Фе-
дерации» социальный туризм («путешест-
вия, субсидируемые из средств, выделяемых 
государством на социальные нужды») выде-
лен как отдельный вид туризма наряду с 
внутренним, въездным и выездным [13]. 

Виды целей туристских предприятий:  
- экономические – увеличение объема 

продаж, доли рынка, прибыли, конкуренто-
способное лидерство;  

- «эгоистические» – престиж, имидж, 
высокая репутация;  

- социальные – социальный туризм, со-
циальные программы, спонсорство, благо-
творительная деятельность [14]. 

Наибольшее число санаторно-курортных 
организаций в 2009 году находились в 
Южном федеральном округе – 28,8% от 
общего количества российских санаториев. 
Второе место по численности занимал При-
волжский округ – 22%. Третье – Централь-
ный федеральный округ, где сосредоточено 
16% российских санаториев. Меньше всего 
санаторно-курортных организаций в Северо-
Западном – 7,8% и Дальневосточном – 3,6% 
округах. Лишь 9% данных организаций рас-
положены в УрФО. Данное распределение 
вполне соотносимо с природно-климатичес-
кими условиями в России. 

Согласно Конституции России право на 
социальный туризм, то есть путешествия, 
субсидируемые из средств, выделяемых го-
сударством на социальные нужды, имеют 
как минимум такие категории населения, 
как семьи с несовершеннолетними детьми, 
дети, молодежь. Субъектами правовых от-
ношений в «социальном туризме» являются 
само государство, с другой стороны – те, 
кто имеет право на социальное обеспечение 
со стороны государства. Таким образом, 
поддерживая данный вид отдыха, решается 
важная задача развития и самой туриндуст-

рии, а именно привлечение в отрасль новых 
средств. Инвестиции помогут развить ин-
фраструктуру – в первую очередь местных 
курортов – и увеличить востребованность 
лечебно-оздоровительных учреждений в 
межсезонье. 

Развитие города как центра социального, 
молодежного и событийного туризма по-
зволит привлечь туристов в город, создать 
новые рабочие места, обеспечить поступ-
ления в бюджет как регионального, так и 
федерального уровня. Влияние туристской 
сферы на экономику региона путем расчета 
«мгновенного мультипликатора» позволяет 
сделать вывод, что каждые 1000 рублей, 
потраченные туристом, принесли экономи-
ке региона 1240 рублей, то есть 1,24 руб. 
дохода на каждый рубль. 

Безработица – одна из главных и самых 
острых проблем современного общества. 
Численность населения Тольятти составляет 
720346 человек. Численность безработных 
граждан в начале 2010 года составляет 17 ты-
сяч 547 чел., из которых 53,5% приходится 
на женщин, 36,3% – молодежь в возрасте до 
30 лет, 12,7% – граждан предпенсионного 
возраста; 5,9% состоящих на учете безработ-
ных граждан имеют группу инвалидности.  

Одно из решений, которые правительст-
во предлагает в качестве возможных для 
снижения напряженности в моногородах, – 
это поддержка территориальной мобильно-
сти трудовых ресурсов, например жителям 
г. о. Тольятти предлагают переехать в такие 
города, как Калуга и Тихвин. Однако для 
этого необходимо обеспечить условия, спо-
собствующие росту территориальной мо-
бильности трудовых ресурсов и капитала. 
Сюда относятся: развитие социальной ин-
фраструктуры в районах с избыточными ра-
бочими местами; дифференцированная поли-
тика в оплате труда; реализация программ, 
направленных на поддержку предприятий, го-
товых создавать новые рабочие места в рай-
онах с высоким уровнем безработицы, вклю-
чая предоставление им налоговых льгот. 

Поэтому в г. о. Тольятти необходимо 
создать и развивать систему образования, 
которая была бы способна быстро реагиро-
вать на изменение спроса на рабочую силу. 
Необходимо использовать на всех уровнях 
этой системы разнообразные формы повы-
шения квалификации, переквалификации, 
подготовки и переподготовки по специаль-
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ностям, на которые имеются свободные мес-
та. В развитых странах это делается в основ-
ном за счет государственного бюджета и 
средств предприятий. Город Тольятти можно 
превратить в крупный образовательный 
центр. При этом большие преимущества го-
род может получить за счет привлечения 
средств федерального и областного бюдже-
тов на создание в городе образовательной 
инфраструктуры: зданий для учебных учре-
ждений, студенческого городка. 

В современной литературе выделяют та-
кие формы занятости, как стандартная и 
нестандартная. Под стандартной понимают 
занятость по найму в режиме полного рабо-
чего дня на основе бессрочного трудового 
договора на предприятии или в организации, 
под непосредственным руководством рабо-
тодателя или назначенных им менеджеров. В 
большинстве развитых стран такой «стан-
дарт» закреплен законодательно. Bсе формы 
занятости (и трудовых отношений), откло-
няющиеся от описанной выше, включая са-
мозанятость, могут рассматриваться как не-
стандартные [15]. 

Массовый выход на рынок труда замуж-
них женщин, пенсионеров и студентов 
расширил предложение «нестандартного» 
труда, создав тем самым значительный 
спрос на рабочие места с сокращенным ра-
бочим временем и гибкими графиками ра-
боты. Значительная часть занятых в не-
формальном секторе не имеет постоянного 
контракта, работает не по найму, трудится 
неполное время и т. д. 

Именно поэтому необходимо развивать 
возможности населения на рынке нестан-
дартной занятости, в частности в рамках 
работы на виртуальных предприятиях. В 
данном случае речь идет о виртуальной мо-
бильности населения. Работник может 
проживать на территории г. о. Тольятти, а 
работать в Интернете на предприятии, ко-
торое расположено в любом другом городе 
или даже стране. При этом нет необходи-
мости затрачивать средства работника и го-
сударства на переезд, сохраняется та же 
жизненная среда (родственники, друзья, 
знакомые, места отдыха и т. д.), а все полу-
ченные доходы работник тратит на терри-
тории города. 

Также очень важным является совер-
шенствование информационного обслужи-
вания работодателей и работников. Чем 
больший объем информации осваивается и 
распространяется структурами по управле-
нию занятостью населения, тем подвижней 
рынок труда. 

Политика занятости как важнейшая со-
ставляющая социальной политики должна 
быть сфокусирована на проведении мер, 
способствующих созданию условий для 
возможно более полного использования по-
тенциала трудовой и деловой активности 
трудоспособных граждан г. о. Тольятти, 
противодействующих обеднению населе-
ния и массовой безработице. Варианты раз-
вития моногородов на примере г. о. Тольят-
ти представлены на рис. 1. 

 
 

Тольятти – российская Черногория 

Тольятти – город фестивальный 

Город –  крупный образовательный 
центр 

Тольятти – российская здравница 

Город – центр социального,  
молодежного и событийного туризма 

Альтернативы развития г. о. Тольятти 

 
 

Рис. 1. Альтернативы развития г. о. Тольятти 
 
По статистике не менее 7% экономиче-

ски активного населения имеют все воз-
можности для занятия бизнесом, соответст-
венно, может быть организовано не менее 
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32 тыс. малых и средних предприятий. В 
Тольятти в настоящее время всего 15,5 ты-
сячи ИП и не более 1 тыс. работающих 
предприятий малого и среднего бизнеса. 
Соответственно, потенциально можно соз-
дать в два раза больше предприятий малого 
и среднего бизнеса.  

В настоящее время 70% малых предпри-
ятий г. о. Тольятти оказывают услуги. 

Именно услуги могут быть столь разнооб-
разными, что предполагают удовлетворе-
ние разнообразных потребностей. Также 
разнообразие услуг позволяет расширить 
спектр создания возможных направлений 
бизнеса и тем самым диверсифицировать 
экономику моногорода. 
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МЕТОД РАСЧЕТА ОБЪЕМА НЕЗАВЕРШЕННОГО ПРОИЗВОДСТВА  
В УСЛОВИЯХ ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ  
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Ключевые слова: незавершенное производство, гибкое производство, гибкие производст-

венные системы, группы деталей-узлов. 
 
В статье описывается разработанный автором метод расчета показателей незавер-

шенного производства при работе гибких производственных систем пошива изделий мелки-
ми партиями при использовании метода группирования деталей и узлов с учетом различных 
видов запуска и длительности производственного цикла. 

 
В последнее время возросла необходи-

мость более широкого развития в стране 
наукоемких технологий, позволивших лик-
видировать отставание отечественной про-
мышленности от зарубежной. В швейном 
производстве проблема заключается в по-
иске таких решений, когда при выпуске 
обычной ненаукоемкой продукции значи-
тельно повысить технический уровень и эф-
фективность предприятий за счет задейство-
вания последних научных достижений как в 
области техники и технологии, так и области 
организации и управления производством в 
его основных процессах. Это сделает воз-
можным переход на интенсивное развитие 
производства, когда с помощью меньшего 
количества машин и людей выпускается 
продукции больше и качественнее.  

Швейное производство в последние го-
ды характеризуется обостренной конкурен-
цией отечественных и зарубежных товаров, 
многоукладностью структур производства, 
устойчивой тенденцией к быстрому мо-
ральному старению одежды и, следова-
тельно, быстрой сменяемостью моделей, 
изготавливаемых в производственных про-
цессах. Таким образом, она должна дости-
гаться не путем затратной перестройки 
производственных процессов, а путем ра-
циональной организационно-технологи-
ческой подготовки процессов, что особенно 

важно для малых предприятий. Это требует 
перестройки швейного производства на ос-
нове применения так называемых гибких 
производственных систем (ГПС), которые 
нашли уже широкое применение в других 
отраслях народного хозяйства.  

Гибкое производство позволяет за счет 
концентрации технологических возможно-
стей существенно уменьшить общее коли-
чество операций, необходимых для полной 
обработки деталей-узлов, и тем самым со-
кратить время межоперационных пролежи-
ваний. В свою очередь, это ведет к сокра-
щению производственного цикла изготов-
ления изделий, снижению объемов неза-
вершенного производства. Кроме того, гиб-
кое производство позволяет изменять раз-
меры партий запуска деталей-узлов, что 
также положительно отражается на объе-
мах незавершенного производства и разме-
рах страховых запасов комплектующих, 
поддерживая на необходимом уровне рит-
мичности работу сборочных подразделе-
ний. Гибкий принцип функционирования 
производства предполагает расширение 
форм организации труда, процессов обра-
ботки и сборки предметов производства. 
Кроме того, встала задача повышения ква-
лификации рабочих основных профессий 
путем переподготовки. 

Для швейных предприятий, большинст-
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во которых относится к категории малых, 
осуществляющих пошив одежды широкого 
ассортимента с полным производственным 
циклом, важным показателем эффективно-
сти работы является объем незавершенного 
производства. 

В общем случае при многооперационной 
обработке деталей-узлов и широком ассор-
тименте пошиваемых изделий расчет фак-
тического объема незавершенного произ-
водства является довольно сложной зада-
чей. Учитывая, что швейным предприятиям 
приходится постоянно менять размеры и 
другие характеристики партий изделий, це-
лесообразно заранее, еще на этапе подго-
товки производства, оценивать влияние па-
раметров запуска на уровень незавершен-
ности производства, например, к концу ра-
бочей смены, недели и т. д. 

Особенно важно знать значение данного 
показателя при разработке производствен-
ных систем с гибкой организацией труда, 
компьютерным управлением основными 
технологическими процессами и предвари-
тельным планированием и корректировани-
ем производственного процесса по ходу его 
реализации. 

Подобные системы разработаны в МГУС 
и ПВГУС в виде многооперационных 
швейных агрегатов, которые обладают 
свойством интеграции в гибкие производ-
ственные системы различной структуры 
(патенты РФ № 2073758, 2084571, 2087607, 
2084571). Они позволяют применять раз-
личные формы организации производства, 
в частности поузловой способ обработки и 
сборки изделий. 

Ритмичность работы таких гибких про-
изводственных систем зависит от состояния 
запасов деталей-узлов, а именно от их ко-
личества и готовности на момент сборки 
изделий. Расчет фактического объема неза-
вершенного производства может иметь 
много частных решений, так как производ-
ственный процесс конкретного предпри-
ятия всегда индивидуален, но общий под-
ход к данной проблеме, который применим 
не только на малых швейных фирмах, но и 
на крупных предприятиях легкой промыш-
ленности с существующей типовой органи-
зацией труда. 

Автором данной статьи совместно с 

д.т.н., профессором МГУС В. А. Сучили-
ным разработан метод определения показа-
телей незавершенного производства. Дина-
мика изменения запасов подготовленных к 
сборке деталей-узлов представляется как 
функция времени их обработки и сборки. 
По графику можно легко подсчитать на 
любой момент производственного процесса 
количество деталей-узлов, ожидающих сбор-
ки. Количество готовых комплектов деталей-
узлов может снижаться до нуля, что потребу-
ет наличия страховочного запаса деталей-
узлов для предотвращения неритмичности 
процесса. При увеличении размеров партий 
запуска, естественно, растут сроки исполне-
ния сборочных работ, а также будет увели-
чиваться уровень незавершенного произ-
водства. Для подобных гибких производст-
венных систем желательно осуществлять 
ежедневный запуск, однако это требует бо-
лее четкой работы заготовительных участ-
ков, систем управления и планирования 
процессов. Данный метод позволяет, изме-
няя размеры партий запуска, находить ра-
циональный уровень незавершенности 
производства и тем самым улучшать пока-
затели эффективности предприятий. 

В качестве примера приведем алгоритм 
расчета для конкретных моделей одежды, 
для которых заранее была разработана тех-
нология изготовления при использовании 
метода группирования деталей и узлов. 

Дневная потребность сборочного рабо-
чего места при поузловом методе обработ-
ки и сборки составляет 4,5 комплекта, каж-
дый комплект состоит из трех различных 
узлов (деталей). Подготовительно-заключи-
тельное время Тпз1=Тпз2=Тпз3=60 минут 
одинаково для всех узлов-деталей в каждой 
группе узлов. 

При запуске партий по 90 узлов-деталей 
(практически месячная потребность) нахо-
дим суммарную трудоемкость обработки 90 
комплектов по формуле: 

Тпар = Тпз + n × Тшт , 
где n – размер партии; Тшт – штучное вре-
мя обработки узлов-деталей. 

Штучно-калькуляционное время Тшт.к. 
в расчете на один комплект равно: 

Тшт.к. = ∑ Тпар / n. 
Эффективный фонд времени смены Тэ 

принимаем равный 8 часов. Коэффициент 
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использования (загрузки) Кзаг определяют 
по формуле: 

Кзаг = m × Тшт.к. / Тэ × к , 
где m – количество комплектов в день; к – 
количество смен или агрегатов, необходи-
мых для обработки узлов. 

Штучное время обработки узлов-деталей, 
сгруппированных в первую группу узлов:  

Тшт1 = 61,341 мин., Тшт2 = 38,46 мин.,  
Тшт3 = 13,877 мин. 

Находим суммарную трудоемкость обра-
ботки 90 комплектов первой группы узлов: 

Тпар1 = (60 + 90 × 61,341)/60 = 93,01 час. 
Тпар2 = (60 + 90 × 38,46 )/60 = 58,69 час. 
Тпар3 = (60 + 90 × 13,877)/60 = 21,82 час. 
∑ Тпар = 93,01 + 58,69 + 21,82 = 173,52 час. 
Штучно-калькуляционное время: 
Тшт.к. = 173,52 / 90 = 1,9 час. 
Для обработки этих комплектов необхо-

димо выделить один агрегат, работающий в 
две смены, или два агрегата – в одну смену 
с коэффициентом загрузки: 

Кзаг = 4,5 × 1,9 / 8 × 2 = 0,53. 

Динамика изменения запасов готовых 
узлов-деталей каждого комплекта в течение 
20-дневного цикла показана на рис. 1. Ло-
маная линия, ограничивающая заштрихо-
ванную область, соответствует изменению 
запасов подготовленных комплектов и уз-
лов-деталей. Видно, что одновременно в 
ожидании комплектовки и сборки находят-
ся в общей сложности от 70 до 105 узлов-
деталей. Из рисунка видно, что узлы-детали 
1-го вида можно обработать за: 

90 × 61,341/60 = 92,01 час. 
На двух агрегатах при Кзаг = 0,53 потре-

буется: 92,01 / 2 × 8 × 0,53 = 11 дней. 
То же для узла-детали 2-го вида: 90 × 

38,46/60 = 57,69 час., или 57,69 / 2 × 8 × 
0,53 = 7 дней. Для узлов-деталей 3-го вида: 
90 × 13,877/60 = 20,82 час., или 20,82 / 2 × 8 
×0,53 = 2 дня. 

Тут не учитывали Тпз. Вторичный за-
пуск узлов-деталей начиная после 20-
дневного цикла может быть уже не 90 уз-
лов, а с учетом оставшихся. 

 

 
 

Рис. 1. Динамика изменения запасов готовых узлов-деталей 1 группы  
в течение 20-дневного (месячного) и 5-дневного (недельного) цикла 

0-1 – обработка узла-детали 1-го вида за 11 дней; 
11-2 – обработка узла-детали 2-го вида за 7 дней; 
11-3 – обработка узла-детали 3-го вида за 2 дня; 

20-1’ – вновь обработка узла-детали 1-го вида за 11 дней; 
1-31 – расход узлов-деталей 1-го вида за 20 дней; 

31- 2’ – вновь обработка узла-детали 2-го вида за 7 дней; 
2- 38 – расход узлов-деталей 2-го вида за 20 дней; 

38-3’ – вновь обработка узла-детали 3-го вида за 2 дня; 
3-40 – расход узлов-деталей 3-го вида за 20 дней 

 
На любой день начиная с 20-го по верти-

кали можно подсчитать сколько узлов-
деталей находится в запасе. Видно, что 

средства затратили на обработку этих уз-
лов-деталей, но прибыль еще не получена. 
Также видно, что число отдельных узлов, 
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готовых к сборке, может снижаться до ну-
ля, т. е. необходимо предусмотреть страхо-
вой фонд этих узлов-деталей. Далее пред-
положим еженедельный запуск вместо 
ежемесячного, т. е. берем партию в 22,5 
комплекта. Аналогично выполняем расчет. 

Анализ по всем группам узлов показал, 
что в среднем при месячном цикле в запасе 
остается 79 узлов по каждой группе, при не-
дельном запуске – 18,5, при ежедневном – 2 
узла. При этом коэффициент загрузки изме-
няется в зависимости от величины партии и 
цикла обработки. При еженедельном запус-
ке он увеличивается примерно на 3,5%, при 
ежедневном остается таким же, как и при 
ежемесячном. 

Таким образом, с точки зрения сокраще-
ния объема незавершенного производства 
еженедельный запуск безусловно выгоднее 
ежемесячного, однако требует более согласо-
ванной работы в технологическом процессе. 

Наиболее целесообразным является еже-

дневный запуск, так как объем незавершенно-
го производства сокращается до оптимальной 
величины, обеспечивающей равномерность 
процесса производства, его гибкость. 

Производство в условиях рынка может 
выжить лишь в том случае, если оно спо-
собно быстро менять ассортимент и количе-
ство выпускаемой продукции. Сейчас про-
изводство ориентируется на рынок. Стано-
вится возможным эффективный переход на 
мелкосерийное производство. Минимально 
необходимая величина запаса ведет к со-
кращению простоев оборудования. Это 
обеспечивается тем, что на рабочих местах 
постоянно имеются необходимые для рабо-
ты материалы. В результате улучшается ка-
чество выпускаемой продукции. 

В заключение надо отметить, что графи-
ческое отображение разработанного метода 
легко описывается линейными функциями, 
что важно для формализации многовари-
антных швейных процессов. 
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 В статье доказывается, что качество образовательных услуг становится гарантией 

привлекательности вуза и доверия к нему потребителей. 
 
 В условиях нарастающей конкуренции 

на рынке образовательных услуг на успех 
могут рассчитывать лишь вузы, обеспечи-
вающие образование наивысшего качества. 
Бурно изменяющийся мир коренным обра-
зом меняет отношение потребителей к 
высшему образованию, вынуждая изме-
няться и саму систему высшего и послеву-
зовского образования. Качество образова-
тельных услуг становится гарантией при-
влекательности вуза и доверия к нему по-
требителей. Причем с точки зрения потре-
бителей образовательных услуг вузов, а это 
в настоящее время в основном население 
страны, привлекательным является тот вуз, 
который при наименьших затратах (умст-
венных, физических и материальных) дает 
гарантию (или ее видимость на этапе по-
ступления) безусловного получения пре-
стижного высшего образования.  

В системе высшего образования как об-
щественном институте прослеживаются все 
тенденции, отражающие насущные требо-
вания современности. Примером может 
служить то, что в 2009 г. на очную форму 
обучения в России зачислено 377 тыс. чело-
век [http://www.kreml.org/news/224296441], и 
сейчас мы занимаем третье место в мире по 
числу студентов после Финляндии и Польши 
[4]. Этот пример говорит о многом, как с по-
ложительной, так и с отрицательной стороны. 

Как видно, что и без того актуальная 
проблема оценки и управления качеством 
образовательных услуг усугубляется еще и 
тем, что за последние десятилетия высшее 
образование приобрело широкомасштаб-

ный характер. Повальное поступление ог-
ромного большинства выпускников школ в 
вузы стало вызывать растущее беспокойст-
во государства, в том числе и за качество и 
эффективность вузовского образовательно-
го процесса. Но как справедливо отмечает 
исследователь вопросов качества высшего 
образования С. И. Плаксий [1], о качестве 
образования все говорят, но никто точно не 
знает, что это такое и как его однозначно и 
четко определить и измерить. 

Программный документ ЮНЕСКО «Ре-
форма и развитие высшего образования» 
рассматривает качество образования как 
многостороннюю концепцию, охватываю-
щую все основные функции и виды дея-
тельности вуза и включающую в виде важ-
ной составляющей возможность выпускни-
ка быстро и эффективно включиться в тру-
довую деятельность в интересах общества, 
работодателя и для своей пользы. 

Руководитель Исследовательского цен-
тра проблем качества подготовки специа-
листов Н. А. Селезнева так определяет по-
нятие «качество высшего образования»: 
«Качество высшего образования (в широ-
ком смысле) – это сбалансированное соот-
ветствие высшего образования (как резуль-
тата, как процесса, как образовательной сис-
темы) многообразным потребностям, целям, 
требованиям, нормам (стандартам); систем-
ная совокупность иерархически организо-
ванных, социально значимых сущностных 
свойств (характеристик, параметров) выс-
шего образования (как результата, как про-
цесса, как образовательной системы)» [2]. 
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В научном докладе «Теоретико-методо-
логические основы качества высшего обра-
зования» А. И. Субетто дает следующее 
определение: «Качество высшего образова-
ния есть его соответствие целям высшего 
образования, национальной доктрине обра-
зования в Российской Федерации, требова-
ниям социально-экономического развития 
Российского государства, повышения каче-
ства интеллектуальных и в целом человече-
ских ресурсов России, приоритетам техно-
логического развития и в целом «экономи-
ки знаний», потребностям развития лично-
сти, требованиям обеспечения конкуренто-
способности специалистов на рынке труда 
и в целом конкурентоспособности России». 

По определению профессора Э. Корот-
кова, «Качество образования – это ком-
плекс характеристик профессионального 
сознания, определяющих способность спе-
циалиста успешно осуществлять профес-
сиональную деятельность в соответствии с 
требованиями экономики на современном 
этапе развития» [3]. 

Многие авторы определяют качество об-
разования как качество функционирования 
системы образования. Однако некоторые 
специалисты трактуют его как достижение 
обучающимися заданного (нормативного) 
уровня знаний. 

Зачастую при оценке качества образова-
ния в том или ином вузе используются ко-
личественные, формализованные показате-
ли (количество профессоров, книг, научных 
исследований и т. д.), что приводит к субъ-
ективной оценке качества. Часто такой 
подход можно наблюдать при выстраива-
нии рейтингов вузов.  

На наш взгляд, качество образования 
должно оцениваться в соответствии с усло-
виями, потребностями общества и личности 
не только в данный момент, но и с точки 
зрения его ориентированности на тенден-
ции развития общества в будущем.  

С. И. Плаксий так трактует понятие «ка-
чество образования»: это, во-первых, каче-
ство образованности выпускников учебных 
заведений с точки зрения общественных 
потребностей самих выпускников, их под-
готовленности; во-вторых, система обеспе-
чения качества образовательных услуг, 
включающая в себя основные структурно-

функциональные аспекты деятельности 
учебного заведения, влияющие на качество 
образования учащегося [1]. 

Анализируя понятие «качество образова-
ния» Л. В. Хасбутдинова [2] выделяет наибо-
лее часто встречающиеся в настоящее время 
два подхода к оценке качества образования. 

Первый подход – гуманистический, ори-
ентированный на обеспечение потребности 
обучающегося в объективной оценке каче-
ства его образования. При данном подходе 
главный критерий качества образования – 
уровень самореализации личности в дея-
тельности, в т. ч. и профессиональной. 
Здесь оценка качества предназначена для 
объективной фиксации результата подго-
товки специалиста. Сторонники гумани-
стического подхода выступают против от-
мены традиционных форм оценивания. 

При гуманистическом подходе возможно 
и необходимо участие студентов в оценке 
качества преподавания, так как студенты, 
овладевая учебной дисциплиной, видят 
больше, чем кто-либо, как связаны качество 
преподавания и содержание обучения. Сту-
денты больше кого-либо заинтересованы в 
совершенствовании качества процесса об-
разования, так как им нужны качественные 
знания, опыт и способности. 

Второй подход к оценке качества обра-
зования – технологический. Сторонники 
технологического подхода основными кри-
териями качества образования считают 
внешние показатели: успеваемость, условия 
организации образовательного процесса, 
число научных исследований и др. Студент 
в этом подходе рассматривается прежде 
всего как «сырье» для образовательного 
учреждения и лишь затем как потребитель 
услуги образования, стоящий в одном ряду 
с равнозначными потребителями – пред-
приятиями, организациями, государством. 
Основное предназначение системы образо-
вания в данном случае состоит в выявлении 
и обеспечении реальных потребностей по-
требителей образования путем отбора каче-
ственного «сырья» и доведения его до ка-
чественного «продукта». 

Приверженцы технологического подхода 
утверждают, что традиционные экзамены и 
зачеты не эффективны. Как только студент 
прошел входной тест (т. е. был принят), 
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любой провал в завершении программы 
данной ступени образования должен рас-
сматриваться как дефект качества обучения 
в вузе: либо входные испытания были не-
годными, либо качество образования вуза 
не учитывает некоторые проблемы студен-
тов. Поэтому множественные испытания 
каждого студента по каждому из курсов в 
каждом семестре – это слишком большой 
объем испытаний, лучше каждый семестр 
выбрать случайно несколько студентов для 
испытаний, чтобы определить качество 
процесса обучения. 

При технологическом подходе участие 
студентов в оценке качества преподавания 
исключено, так как студенты сами еще не 
овладели учебной дисциплиной, поэтому не 
имеют критерия для оценивания. Препода-
ватель и без их мнения видит качество ов-
ладения студентами этой дисциплиной или 
мнения студентов ему безразличны. Сту-
дентам же нравятся только нетребователь-
ные преподаватели. 

Несмотря на различия в двух подходах к 
оценке качества образования, есть общее в 
требованиях: оценка качества образования 
должна осуществляться по однозначным, 
понятным и личностно значимым для сту-
дента, преподавателя, администратора, ра-
ботодателя и других заинтересованных лиц 
критериям. Только при этих условиях мож-
но рассчитывать на заинтересованное уча-
стие студента в овладении способами ре-
шения профессиональных задач, на высо-
кий уровень самореализации выпускника 
вуза в трудовой деятельности. Студент 
должен быть обеспечен как общей инфор-
мацией о связи обучения и основных про-
фессиональных задач, которые ему пред-
стоит решать в профессиональной деятель-
ности, так и частной – о содержании и 
формах самоподготовки, об организации 
учебного процесса и др. 

Измерить качество высшего образова-
ния, дать его целостную, объективную 
оценку в настоящие время очень сложно, т. 
к. все имеющиеся сегодня подходы ограни-
чены и имеют свои недостатки. Оценивать 
текущие, итоговые и отдаленные результа-
ты образования можно при наличии про-
стых, ясных и удобных в обращении крите-
риев оценки качества образования, которых 

пока нет. Думается, что такие критерии 
появятся в результате дальнейшей работы 
вузов по сближению уж слишком разнопо-
лярных гуманистического и технологиче-
ского подходов к оценке качества образо-
вательных услуг. 

В настоящее время в российских вузах 
существует внутренняя и внешняя система 
оценки качества образовательных услуг.  

Внутренняя система оценки качества об-
разовательных услуг производится в вузах 
в формах итоговой и поэтапной аттестации 
обучаемых, входной оценки абитуриентов, 
психодиагностики, социодиагностики 
учебных заведений, а также самоаттестации 
учебных заведений и их подразделений. 

Внешняя система оценки качества образо-
вания представлена международными и го-
сударственными институтами лицензирова-
ния, аттестации и аккредитации учебных за-
ведений и сертификации определенных ком-
понентов профессионального образования. 
Кроме того, происходит формирование об-
щественных институтов аккредитации на 
базе различных научно-педагогических и 
научных ассоциаций и объединений. 

В соответствии с требованиями Госстан-
дарта и норм аккредитации для оценки ка-
чества высшего образования применяют 
несколько показателей:  

1) качество педагогического персонала;  
2) качество профессиональных образова-

тельных программ;  
3) качество обеспеченности информаци-

онно-образовательной среды;  
4) качество знаний абитуриентов;  
5) качество знаний студентов;  
6) качество педагогической деятельности;  
7) качество управления образовательным 

процессом в вузе. 
Помочь дать комплексную оценку каче-

ства образования могут непосредственные 
потребители образовательных услуг – сту-
денты, выпускники и работодатели. Для это-
го проводятся опросы студентов («Учебный 
процесс глазами студента», «Преподаватель 
глазами студента»), мониторинги трудо-
устройства выпускников, опросы работода-
телей о профессиональной подготовленно-
сти выпускников вузов. 

В заключение можно еще раз отметить, 
что в условиях повышения требований го-
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сударства и общества к качеству профес-
сионального образования и обостряющейся 
конкуренции на рынке образовательных 
услуг, в частности высшей школы, успеш-

ная работа любого вуза невозможна без по-
стоянного совершенствования его деятель-
ности по улучшению качества образования.  
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 Активное развитие рынка консалтинговых услуг и усиливающаяся конкуренция на нем 

требуют разработки новых подходов к обеспечению долговременных конкурентных пре-
имуществ. В статье введено понятие стратегической конкурентоспособности консалтин-
говых услуг и рассматриваются актуальные проблемы ее обеспечения на основе векторно-
адаптационного подхода. 

 
Тренд, характерный для современной 

мировой экономики, – увеличение доли ус-
луг в ВВП развитых стран – в настоящее 
время актуален и для России. Социально-
экономическая сфера страны в значитель-
ной степени подвержена сервизации, что 
обусловливает активное развитие отрасли, 
появление новых услуг и форм обслужива-
ния, сопровождение процессов производст-
ва и потребления каждого товара комплек-
сом услуг. Сфера услуг сегодня представ-
ляет собой организационно-экономическую 
систему, включающую предприниматель-
ские бизнес-структуры, деятельность кото-
рых направлена на удовлетворение персо-
нифицированных и деловых потребностей 
клиентов с помощью полезного результата 
своей деятельности. 

Вместе с тем существенно изменилась 
структура рынка услуг: интенсивный рост в 
наибольшей степени свойственен сегменту 
деловых бизнес-услуг. Одно из централь-
ных мест в структуре данного рынка зани-
мают консалтинговые услуги, конкурент-
ное предложение которых с каждым годом 
увеличивается. Растущая популярность 
консалтинговых услуг и бурное развитие 
отрасли привели к появлению большого 
количества исследований, посвященных 
различным аспектам функционирования 
рынка консалтинговых услуг. Однако до 
настоящего момента не сформирован стан-

дартизированный категорийный аппарат, 
отсутствует единое понимание дефиниции 
«консалтинг» и общепринятая классифика-
ция консалтинговых услуг. 

Исследование существующих точек зре-
ния на содержание консалтинга позволяет 
сделать вывод, что одно из наиболее раз-
вернутых определений сформулировано 
С. Э. Гончаровым [1. С. 48], который под 
консалтингом понимает «вид профессио-
нальных услуг, представляющих собой 
процесс взаимодействия между клиентом и 
консалтинговой организацией, в ходе кото-
рого обеспечивается передача клиенту зна-
ний и информации, составляющей суть ре-
шения идентифицированной в начале про-
цесса взаимодействия проблемы». 

Аудит, юридические и бухгалтерские ус-
луги, IT-консалтинг, HR-консалтинг, реклама 
и PR, консалтинг в области управления про-
ектами, информационный, экологический, 
муниципальный, социально-управленческий, 
логистический консалтинг, инжиниринг, ко-
учинг и др. – классификационный перечень 
консалтинговых услуг достаточно широк [2; 
3]. Кроме того, содержание и технологии 
предоставления многих консалтинговых 
услуг различаются в зависимости от отрас-
ли, в которой работает предприятие-клиент. 

Во многом именно благодаря большому 
разнообразию услуг в 2008 году развитие 
анализируемого рынка достигло своего пи-
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ка: суммарная выручка 150 ведущих кон-
салтинговых фирм России составила 77 
млрд рублей, в то время как в 2000 году со-
вокупный оборот крупнейших консультан-
тов составлял всего 3,3 млрд рублей [4. С. 
82]. Однако современные негативные тен-
денции, связанные с кризисными процес-
сами в экономике, снижают саморегули-
рующую роль конкуренции на рынке кон-
салтинга при одновременном обострении 
конкурентных противоречий. В данных ус-
ловиях повышается уровень неопределен-
ности результатов хозяйственной деятель-
ности бизнес-структур и связанного с этим 
риска их неконкурентоспособности. 

Указанное обстоятельство инициирует 
усиление активности консалтинговых пред-
приятий в обеспечении устойчивого уровня 
конкурентоспособности. Следует отметить, 
что, несмотря на значительное количество 
публикаций по проблемам, связанным с раз-
личными аспектами конкурентоспособности, 
многие вопросы, касающиеся теории и мето-
дологии обеспечения конкурентоспособно-
сти консалтинговых услуг в долгосрочной 
перспективе, исследованы недостаточно 
полно: отсутствует стандартизированное оп-
ределение, методика оценки и обеспечения. 
Значимость решения данных проблем для 
развития сферы услуг в целом и консалтин-
гового бизнеса в частности и определяет ак-
туальность исследования. 

Профессор Р. А. Фатхутдинов [5. С. 12] 
отмечает, что в настоящее время в отечест-
венной и мировой науке отсутствует тер-
мин «стратегическая конкурентоспособ-
ность». Ученый предлагает понимать под 
стратегической конкурентоспособностью 
объекта теорию, методологию и практику 
прогнозирования нормативов обеспечения 
конкурентоспособности управляемого объ-
екта в будущем, формируемые на входе 
системы. При этом стратегическая конку-
рентоспособность определяет потенциаль-
ную способность данного объекта конкури-
ровать с аналогичными объектами в буду-
щем на запланированном рынке. 

С учетом специфичности содержания и 
процесса оказания консалтинговых услуг 
нами сформулировано следующее опреде-
ление рассматриваемой дефиниции: страте-
гическая конкурентоспособность консал-

тинговых услуг – это потенциал их эффек-
тивности, который позволяет услугодателю 
участвовать в конкурентной борьбе с целью 
максимизации дохода в долгосрочной пер-
спективе с учетом меняющихся условий 
внешней и внутренней среды. 

Стратегическая конкурентоспособность 
является системной величиной, поскольку 
элементы, составляющие ее сущность, при 
совместном функционировании проявляют 
новые качества, то есть демонстрируют си-
нергетический эффект. Однако достижение 
подобного эффекта возможно только при 
условии целевого управленческого воздей-
ствия, вектор которого будет направлен на 
оптимальное сочетание и максимально эф-
фективное использование всех достоинств 
конкурентного положения предприятия. 

Учитывая обозначенное обстоятельство, 
можно сделать вывод, что обеспечение 
стратегической конкурентоспособности ус-
луг является неотъемлемым атрибутом 
экономической политики успешных на 
консалтинговом рынке предприятий. При 
этом оно связано с рядом противоречий: с 
одной стороны, в условиях нестабильности 
экономики имеет место усиление флуктуа-
ционных и энтропийных экономических 
процессов, а следовательно, и возрастание 
уровня неопределенности и риска, влияние 
которых сложно учесть на длительный пе-
риод времени. С другой стороны, увеличи-
вается потребность в долгосрочном управ-
лении, в рамках которого будут разработа-
ны стратегии, направленные на повышение 
эффективности деятельности предприятия. 

Стратегическая конкурентоспособность 
консалтинговых услуг зависит от множест-
ва взаимосвязанных факторов. Как сложная 
многокритериальная категория конкуренто-
способность формируется преимущественно 
в плоскости «тактики», а реализуется в плос-
кости «стратегии». То есть стратегическая 
составляющая является основой конкуренто-
способности консалтинговой услуги. 

Обеспечение стратегической конкурен-
тоспособности консалтинговых услуг – это 
система мер по созданию и развитию кон-
курентных преимуществ услугодателя с 
учетом прогнозной динамики развития эко-
номической системы. 

Обеспечение стратегической конкурен-
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тоспособности консалтинговых услуг свя-
зано с решением ряда проблем, всю сово-
купность которых, несмотря на различную 
природу появления, можно условно объе-
динить в три группы: 

1. Проблемы обеспечения стратегической 
конкурентоспособности, определяемые спе-
цифическими особенностями конкуренции 
на рынке услуг. 

2. Проблемы обеспечения стратегической 
конкурентоспособности, определяемые осо-
бенностями консалтинговых услуг как 
субъекта конкурентной борьбы. 

3. Проблемы обеспечения стратегической 
конкурентоспособности, определяемые мно-
говариантностью стратегических конкурент-
ных преимуществ консалтинговых услуг в 
различных экономических условиях. 

Рассмотрим более подробно противоречия, 
относящиеся к каждой из указанных групп. 

В процессе определения границ конку-
рентного консалтингового рынка опериру-
ют такой дефиницией, как «услуга», кото-
рая является особенным видом товара, об-
ладающим уникальными характеристика-
ми. К таким характеристикам традиционно 
относят: неосязаемость, несохраняемость, 
переменное качество, неотделимость от ис-
точника. Однако под воздействием совре-
менного уровня развития технологий, уси-
лившейся глобализации и информатизации 
всех экономических процессов услуги пре-
терпели ряд существенных изменений. 

Во-первых, специфика современных ус-
луг и технологий их оказания накладывает 
отпечаток на все процессы, протекающие в 
данной сфере. Традиционные характеристики 
могут быть присущи конкретному виду услуг 
в большей или меньшей степени, они приоб-
ретают вариативный характер. 

Во-вторых, развитие форм предприни-
мательской деятельности привело к тому, 
что процесс оказания многих услуг теперь в 
меньшей степени зависит от того, кто ока-
зывается их потребителем – юридическое 
или физическое лицо. 

В-третьих, ассортимент услуг сегодня 
очень широк, некоторые услуги приобрели 
новую форму, появились новые способы 
предоставления услуг, позволяющие их не 
только хранить, но и почти мгновенно 
транспортировать (например, посредством 

сети Internet). 
В-четвертых, значительную долю рынка 

занимает малый бизнес, у которого струк-
тура потребностей в услугах существенно 
отличается от структуры потребностей 
крупного бизнеса. Кроме того, в последнее 
время получил широкое распространение 
аутсорсинг бизнес-процессов, что также 
способствовало изменению объема и струк-
туры оказываемых предприятиям услуг. 

В-пятых, тенденция к индивидуализации 
удовлетворения потребностей в процессе 
обслуживания клиентов приводит к углуб-
лению дифференциации услуг, появлению 
услуг, обладающих синтезированным ком-
плексом характеристик, что неизбежно 
влечет за собой взаимопроникновение от-
раслей. Современные услуги все больше 
проникают в сферу материального произ-
водства, изменяя свои традиционные свой-
ства и приобретая новые характеристики. 
Сегодня процессы производства, распреде-
ления и потребления многих товаров со-
провождаются одновременным оказанием 
услуг, а процесс оказания услуги все чаще 
завершается результатом, воплощенным в 
конкретный материальный объект. 

В-шестых, изменяются отношения соб-
ственности в сфере услуг. Усиление роли 
знаний в процессе производства и оказания 
услуг приводит к тому, что интеллектуаль-
ный капитал работников предприятия со-
ставляет существенную часть ее активов. 
Поскольку интеллектуальный капитал яв-
ляется собственностью работника, то в 
данной ситуации он становится совладель-
цем активов предприятия [6. С. 58]. 

Обобщая все рассмотренное выше, мож-
но выделить ряд специфических особенно-
стей конкуренции на рынке услуг: 

1) динамический характер конкурентно-
го поля; 

2) значительное количество конкурен-
тов, разных форм собственности и террито-
риальной принадлежности; 

3) синтез элементов конкурентного со-
перничества и сотрудничества; 

4) зависимость уровня и интенсивности 
конкуренции от квалификации персонала; 

5) высокая степень дифференциации ус-
луг, возможность услуг максимально «под-
страиваться» под индивидуальные требова-



Выпуск 9, 2010 

 
94

ния каждого потребителя делают рынок ус-
луг рынком монополистической конкурен-
ции, где каждое предприятие обладает собст-
венными монопольными преимуществами. 

Рассмотренные особенности конкурен-
ции на рынке услуг предопределяют тот 
факт, что развитие отрасли является одной 
из основных предпосылок формирования 
стратегической конкурентоспособности кон-
салтинговых услуг. При этом конкуренция 
как экономическое и социально-психологи-
ческое явление лежит в основе проявления 
конкурентоспособности предприниматель-
ских структур. То есть преимущества и не-
достатки субъекта экономической деятель-
ности неизбежно определяют его поведение 
в процессе конкурентной борьбы, форми-
руя уровень конкурентоспособности. 

Отсюда логически следует второй блок 
проблем обеспечения конкурентоспособно-
сти – проблемы, определяемые особенно-
стями консалтинговых услуг как субъекта 
конкурентной борьбы. 

Консалтинг представляет собой особенный 
вид бизнеса – его природе имманентны такие 
признаки, как специализация, дифференциа-
ция и интеллектуализация, что определяет от-
раслевой характер и содержание деятельности 
по обслуживанию потребителей. Ключевыми 
характеристиками консалтинговых услуг яв-
ляются инновационность и сильно выражен-
ный компетентностный компонент. 

Несмотря на многообразие видов кон-
салтинговых услуг, можно выделить ряд 
присущих им общих особенностей: 

1) высокая степень неопределенности ко-
нечного результата консалтинговой услуги; 

2) длительность временного лага между 
процессом оказания услуги и получением по-
ложительного результата от ее использования; 

3) мультипликативный эффект от ис-
пользования консалтинговых услуг; 

4) преобладание в консалтинговых услу-
гах интеллектуальной нематериальной со-
ставляющей; 

5) широкая география потенциальных 
клиентов, которая, как правило, не ограни-
чена только внутренним (муниципальным, 
региональным или национальным) рынком; 

6) зависимость результатов и цен на ус-
луги от размеров и репутации предприятия, 
оказывающего консалтинговые услуги; 

7) эффективность консалтинговых услуг 
зависит от квалификации высшего ме-
неджмента предприятия-услугополучателя; 

8) неоднородность консалтинговых биз-
нес-услуг, которая выражается в наличии 
творческих (реклама, коучинг и т. п.) и 
стандартизированных (аудит, бухгалтер-
ский учет и т. п.) услуг; 

9) актуальность результатов консалтин-
говых услуг сохраняется только в опреде-
ленных экономических условиях ограни-
ченный период времени. 

Перечисленные особенности определяют 
двойственный характер консалтинговых ус-
луг: они одновременно могут являться как 
объектом экономического развития, так и его 
условием. Отсюда двоякое влияние конку-
ренции на рынок консалтинговых услуг. На 
данном этапе находит отражение третий блок 
проблем – проблемы, определяемые много-
вариантностью стратегических конкурент-
ных преимуществ консалтинговых услуг в 
различных экономических условиях 

Тенденции развития рынка консалтинго-
вых услуг, обусловленные текущей экономи-
ческой ситуацией, приводят к тому, что в 
процессе разработки стратегий, направлен-
ных на обеспечение конкурентоспособности 
услуг, консалтинговые предприятия сталки-
ваются с рядом проблем, среди которых наи-
более существенными являются следующие: 

1. Высокая степень неопределенности и 
риска, обусловленная неустойчивостью со-
временной экономической ситуации. 

2. Эффективное обеспечение стратегиче-
ской конкурентоспособности невозможно 
без учета всех факторов, влияние которых в 
условиях усиливающейся взаимозависимо-
сти различных сторон экономики и соци-
альной сферы становится все более неопре-
деленным и сложно прогнозируемым. 

3. Необходимость точного учета психо-
логических особенностей реакций потреби-
телей на экономическую ситуацию и влия-
ния данных реакций на динамику спроса на 
консалтинговые услуги в долгосрочной 
перспективе. 

4. Современные консалтинговые пред-
приятия и оказываемые ими услуги сильно 
дифференцированы, что затрудняет унифи-
кацию методологии разработки стратегий. 

5. Эффект «вилки решений». Обеспече-
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ние конкурентоспособности представляет 
собой систему, на основании которой целе-
вые установки предприятия проявляют де-
терминанты результата деятельности. Иными 
словами, одна и та же система обеспечения 
конкурентоспособности консалтинговых ус-
луг при различных вводных целях должна 
давать различные пути развития, разную 
стратегию и различный результат. 

Для решения всех групп вышеописан-
ных проблем нам представляется целесооб-
разным, при разработке конкурентных 
стратегий разделить все потенциальное 
конкурентное поле консалтингового пред-
приятия на несколько взаимосвязанных 
зон, обладающих определенными характе-
ристиками: зону комфорта, зону альтерна-
тив и зону волатильности. 

Конкурентная зона «комфорта» характе-
ризуется для предприятия низким уровнем 
риска и значительным результатом. Взаи-
модействие между предприятием и потре-
бителем в данной зоне прямолинейное, с 
устоявшимися информационными линиями 
связи и точками пересечения экономиче-
ских интересов. 

Зона «альтернатив» – это зона изменчиво-
сти и неустойчивого конкурентного положе-
ния предприятия относительно соперников 
на рынке. В данной конкурентной зоне воз-
никает необходимость принимать во внима-
ние большое количество альтернативных 
сценариев реакции потребителя на действия 
со стороны предприятия. Возрастает риск 
усиления конкурентной борьбы, но одновре-
менно возрастает и экономический эффект. 

Конкурентная зона «волатильности»1 
отличается самой высокой степенью неоп-
ределенности и максимальными значения-
ми риска и результата. 

Границы каждой из конкурентных зон 
нечетки, они имеют тенденцию к взаимо-
проникновению и приграничному слиянию. 
Антикризисные конкурентные стратегии мо-
гут быть реализованы в любой из представ-
ленных зон, но их содержание и состав кон-
кретных мероприятий будет различен, в за-
висимости от целей, типа конкурентного по-
ведения и стиля руководства, характерного 
для высшего менеджмента предприятия. 

                                                           
1 Волатильность – непостоянство, изменчивость. 

Независимо от конкретного содержания 
каждую стратегию конкурентоспособности 
консалтинговых услуг можно представить в 
виде совокупности функциональных стра-
тегий: экономической, социальной, марке-
тинговой, политико-правовой, инфраструк-
турной, экологической, инвестиционной и 
инновационной. Обозначенные функцио-
нальные стратегии представляют собой 
стратегические сектора обеспечения конку-
рентоспособности предприятия в долго-
срочной перспективе. 

На наш взгляд, решению всех трех указан-
ных групп проблем будет способствовать ис-
пользование векторно-адаптационного подхо-
да к обеспечению стратегической конкурен-
тоспособности консалтинговых услуг. В из-
вестном смысле векторный и адаптационный 
подходы представляют собой полярные тра-
ектории развития предприятий. Так век-
торный подход к обеспечению конкуренто-
способности заключается в определении 
конечной цели – вектора – и формировании 
активных управляющих воздействий в со-
ответствии с определенными приоритета-
ми. Адаптационный подход, напротив, пре-
дусматривает реактивное приспособление к 
изменяющимся условиям. Адаптивные 
управленческие воздействия формируются 
как ответная реакция на внешние воздейст-
вия. При реализации векторного подхода 
предприятие самостоятельно формирует 
желаемое состояние и активно добивается 
его достижения, а при реализации адаптив-
ного подхода – пассивно изменяется в со-
ответствии с изменением условий внешней 
среды. Таким образом, векторный подход 
можно отнести к активным формам управ-
ленческого воздействия, а адаптационный 
подход – к пассивным. 

Соединение основных элементов описан-
ных подходов способно дать синергетиче-
ский эффект, усиливающий положительные 
свойства каждого. При этом особенно акту-
ально применение векторно-адаптационного 
подхода в условиях неустойчивой динамики 
всех экономических показателей и высокой 
степени риска. 

Векторно-адаптационный подход к 
обеспечению стратегической конкуренто-
способности консалтинговых услуг заклю-
чается в выборе стратегического вектора 
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развития. Реализуя данный подход, мы ис-
ходим из предпосылки, что консалтинговые 
услуги сильно дифференцированы и тре-
буют высокого уровня профессионализма, 
поэтому консалтинговые предприятия чаще 
всего специализированы на оказании не-
большого набора однородных услуг. В дан-
ной сфере всесторонний охват рынка прак-
тически невозможен. При этом структура 
потребностей клиентов на рынке консал-
тинга постоянно изменяется, оказывая 
влияние на структуру спроса. В то же время 
переориентация консалтинговых предпри-
ятий, как правило, требует существенных 
затрат времени, поскольку основана пре-
имущественно на интеллектуальном ком-
поненте, который изменяется медленно. 
Иными словами, для того чтобы сориенти-
роваться в новой экономической ситуации, 
обучить персонал или нанять новый, кон-
салтинговому предприятию понадобиться 
время, в течение которого могут произойти 
новые изменения. С другой стороны, для 
того чтобы предприятие в период перепро-
филирования получало максимально воз-
можную прибыль, оно будет вынуждено 
оперативно адаптироваться к изменяющим-
ся требованиям рынка. 

Векторно-адаптационный подход на-
правлен на оптимальное сочетание страте-
гического векторного развития с адаптив-
ным тактическим функционированием в 
условиях, когда на активные действия по 
всем направлениям у предприятия не хва-
тает денежных и/или кадровых ресурсов, 
развитие предприятия тем не менее воз-
можно через выбор приоритетных направ-

лений активизации бизнес-усилий – векто-
ров развития. В остальных сферах предпри-
ятие делает ставку на адаптацию к внеш-
ним условиям. 

Вектор развития определяется через инте-
гральные характеристики стоимости и полез-
ности стратегической конкурентоспособно-
сти, а уровень адаптивности оценивается по-
казателем риска. Модель реализации вектор-
но-адаптационного подхода в обеспечении 
стратегической конкурентоспособности кон-
салтинговых услуг представлена на рис. 1. 

Стратегическая конкурентоспособность 
консалтинговых услуг зависит от четырех 
пар детерминант, под влиянием которых 
она становиться многомерной вариативной 
величиной, равно зависимой как от внешней, 
так и от внутренней среды. Кроме того, стра-
тегическая конкурентоспособность одновре-
менно условие достижения целей деятельно-
сти предприятия и, с другой стороны, резуль-
тат достижения этих целей. В указанных об-
стоятельствах заключается дуалистический 
характер исследуемой категории. 

Подводя итог, следует отметить, что со-
временная экономика характеризуется уси-
лением неопределенности и соответствую-
щего ей риска. В связи с этим важнейшее 
значение приобретает оценка долгосрочных 
последствий принимаемых в настоящее 
время управленческих решений. Именно 
поэтому обеспечение стратегической кон-
курентоспособности услуг является одной 
из основных составляющих эффективной 
деятельности предприятий отрасли консал-
тинга в современных условиях. 
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Рис. 1. Модель обеспечения стратегической конкурентоспособности  
консалтинговых услуг на основе векторно-адаптационного подхода 
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 В статье рассматриваются концептуальные подходы к трансформации организацион-

но-экономического механизма управления в условиях формирования стратегического пове-
дения предприятий региона. Предлагаются параметры стратегического поведения пред-
приятий. 

 
Кардинальные изменения условий дея-

тельности, вызванные высокими темпами 
НТП, предоставляют предприятиям регио-
на новые возможности при формировании 
ими стратегического поведения в условиях 
изменчивой внешней среды. Однако они же 
создают и определенные сложности, по-
скольку современные технологические ре-
шения нередко требуют иных организаци-
онных подходов для своей реализации. По-
этому сегодня проблемы и научно-
технического развития, и организационного 
совершенствования должны рассматри-
ваться неразрывно. Немаловажную роль 
здесь играет развитие системы управления 
предприятием, направленное на разработку 
группы реакций, поддерживающих опера-
тивное управление, позволяющих ему свое-
временно реагировать на меняющиеся вы-
зовы внешней среды. 

Между процессами текущего функцио-
нирования и развития предприятием име-
ются существенные различия, что обуслов-
ливает необходимость применения разных 
подходов к управлению ими. В связи с этим 
возникает важная задача интеграции управ-
ления обоими процессами в рамках единой 
системы. И чем выше динамика внешней 
среды, тем в большей степени достижение 
успеха предприятия на рынке определяется 
его способностью к развитию, находящей 

свое отражение в совокупности реакций, 
поддерживающих стратегическое управле-
ние данным предприятием. 

Стратегическое поведение характеризу-
ется набором альтернативных вариантов 
траектории развития предприятий региона, 
предполагающих наличие отношений 
предметов, включенных в систему форми-
рования стратегического поведения и обес-
печивающих их интеграцию в реализации 
ее целостных свойств, заключенных в стра-
тегии развития. Заметим, что в реализации 
совокупности взаимосвязанных реакций, 
поддерживающих стратегическое управле-
ние предприятиями, первостепенная роль, 
по нашему мнению, должна быть отведена 
организационно-экономическому механиз-
му функционирования структурных под-
разделений обозначенного объекта иссле-
дования.  

В научных публикациях исследователей 
проблем формирования стратегического по-
ведения предприятий региона делается ос-
новной упор на рассмотрение соотношения 
стратегии и структуры предприятия и мало 
внимания уделяют организационно-экономи-
ческому механизму, хотя именно он опо-
средует влияние первой на вторую.  

Рассматривая обозначенный организа-
ционно-экономический механизм функ-
ционирования предприятий региона как ос-
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новной механизм обеспечения реализуемо-
сти их стратегических реакций, отметим 
ряд специфических особенностей. 

Во-первых, организационно-экономичес-
кий механизм представляет собой сложную 
систему отношений, которая может быть 
дезагрегирована на отдельные элементы в 
соответствии с неоднородностью решае-
мых задач. Назовем такие составляющие 
частными организационно-экономическими 
механизмами. Во-вторых термин «меха-
низм» подразумевает определенную авто-
номность в выполнении действий. Следо-
вательно, организационно-экономический 
механизм должен включать все состав-
ляющие, обеспечивающие относительную 
самостоятельность в решении возникшей 
проблемы или поставленной вышестоящим 
органом задачи, в том числе и элементы ре-
гулирования и координации. В-третьих, в 
процессе его действия происходит потребле-
ние ресурсов для получения того или иного 
результата, поэтому для него весьма акту-
альной является проблема эффективности. 

Стратегия, отражая характер отношений 
предприятия со средой, задает необходи-
мую последовательность действий по пре-
одолению внешней неопределенности. При 
стабильном окружении предприятие имеет 
возможность разрабатывать стратегические 
планы с высокой степенью надежности на 
длительные промежутки времени. При этом 
и набор частных организационно-
экономических механизмов функциониро-
вания будет достаточно стабильным, что 
позволяет их закреплять на уровне органи-
зационной структуры, устанавливая фор-
мальный перечень полномочий и обязанно-
стей для каждого структурного элемента. 
Следовательно, в стратегическом поведе-
нии предприятий региона формируются 
системы управления механистического ти-
па, имеющие большое количество уровней 
и четкую регламентацию, в них структура 
доминирует над организационным меха-
низмом. 

Чем менее устойчива внешняя среда, тем 
более сложной будет реакция предприятия 
на ее воздействие, а соответственно, и бо-
лее разнообразен и динамичен набор част-
ных механизмов функционирования. Орга-
низационная структура при этом остается 

достаточно стабильной. Такие системы 
управления, получившие название органи-
ческих, обладают простой организационной 
структурой с меньшим числом иерархиче-
ских уровней и развитой горизонтальной 
интеграцией, обеспечивающей быструю 
разработку и внедрение новых организаци-
онно-экономических механизмов. 

Между этими полярными типами систем 
управления находится большое количество 
промежуточных вариантов, обладающих 
различной степенью гибкости. Причем 
нельзя сказать, что существуют какие-либо 
идеальные случаи. Системы управления 
видоизменяются постоянно: в ответ на 
внешние возмущения возникают новые ор-
ганизационно-экономические механизмы, 
которые при условии стабильности такого 
воздействия закрепляются в структуре. 

Рассматривая организационно-экономи-
ческий механизм функционирования пред-
приятия, отмечаем его интеграционную, син-
тетическую сущность. Именно в процессе его 
действия связи и отношения, заложенные в 
организационной структуре, наполняются 
реальным содержанием в виде потоков ин-
формации, энергии и материалов. 

Для изучения организационно-экономи-
ческого механизма стратегическая линия 
предприятия и ее декомпозиция делятся на 
отдельные подсистемы, названные выше 
частными механизмами. Наиболее сущест-
венными критериями здесь являются функ-
циональный и целевой признаки. 

На наш взгляд, по функциональному 
признаку в первую очередь необходимо вы-
делять частные организационно-экономи-
ческие механизмы в соответствии с однород-
ными сферами деятельности предприятия – 
исследования, разработки, производство и 
дистрибьюция. Каждое из этих направле-
ний характеризуется собственными целями, 
специфическими технологическими сред-
ствами, методами распределения ресурсов, 
принципами стимулирования и контроля, 
критериями оценки результатов. Однако не 
все из них обязательно присутствуют в 
полной мере в деятельности того или иного 
конкретного предприятия. Их наличие во 
многом определяется этапом жизненного 
цикла отрасли и характером стратегии 
предприятия.  
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По целевому признаку можно выделить 
организационно-экономические механизмы – 
текущего функционирования и развития. 
Первые связаны с обеспечением «внутрен-
ней эффективности» предприятия, т. е. с 
таким взаимодействием его элементов, ко-
торое позволяет реализовывать организаци-
онные цели на заданном уровне. Вторые же 
направлены на достижение «внешней эффек-
тивности» – на такое изменение первых, ко-
торое дает возможность оптимизировать ор-
ганизационные цели в изменчивых условиях. 
Механизмы развития в отличие от механиз-
мов текущего функционирования менее ста-
бильны, так как адаптация всегда предпола-
гает реакцию на новые, во многом уникаль-
ные воздействия окружения. 

Основным результатом действий меха-
низма текущего функционирования являет-
ся удовлетворение потребностей клиентов 
предприятия. Это могут быть продукты, 
услуги, информация, ноу-хау, НИОКР и др. 
В силу достаточной стабильности процес-
сов текущего функционирования отноше-
ния между отдельными структурными под-
разделениями носят устойчивый долговре-
менный характер и могут быть достаточно 
полно формализованы в положениях, 
должностных инструкциях и иных внут-
ренних документах. Наиболее подробно 
динамические показатели механизма теку-
щего функционирования раскрываются в 
соответствующих оперативных планах и 
программах, которые можно определить 
как дискретные. Дискретность проявляется 
в четком распределении ответственности 
между подразделениями за достижение 
общего результата. При возникновении не-
регламентированных ситуаций корректи-
рующее воздействие оказывает вышестоя-
щий по иерархии орган. Поэтому управ-
ленческие воздействия в структурах теку-
щего функционирования направлены пре-
имущественно по вертикали. 

Меры механизма развития предприятия 
направлены на совершенствование текуще-
го функционирования и отдельных его со-
ставляющих. Данный механизм является 
связующим элементом между совокупно-
стью взаимосвязанных реакций, обеспечи-
вающих стратегическое управление постав-
щиками услуг, и совокупностью взаимосвя-

занных реакций, обеспечивающих опера-
тивное управление обозначенным объек-
том. За счет его действия выбранные стра-
тегические позиции превращаются в стра-
тегические преимущества, обеспечиваю-
щие эффективное текущее функционирова-
ние предприятия. Стратегическими пре-
имуществами будем называть такие исклю-
чительные характеристики, которые позво-
ляют получать предприятию большую ры-
ночную ренту в долгосрочном периоде за 
счет ограничения конкуренции на выбран-
ном сегменте рынка.  

Значительная степени неопределенности 
и уникальности решаемых задач развития 
требует более высокого уровня взаимодей-
ствия отдельных подразделений, более 
тщательного прогнозирования и планиро-
вания, повышенной оперативности при 
принятии решений, поэтому в рамках дан-
ного организационно-экономического ме-
ханизма наряду с вертикальными коррек-
тирующими воздействиями представлены 
горизонтальные координирующие связи 
между подразделениями, вследствие чего 
отношения между ними менее формализо-
ваны и задаются не столько должностными 
инструкциями и положениями, сколько 
плановыми документами, в качестве кото-
рых, как правило, выступают целевые ком-
плексные программы.  

Так как внешняя среда предприятий ре-
гиона характеризуется высоким динамизмом 
(турбулентностью), бесспорным является тот 
факт, что процесс формирования стратегиче-
ского поведения данных хозяйствующих 
субъектов в указанных условиях опирается 
преимущественно на организационно-
экономический механизм развития. 

В качестве параметров стратегического 
поведения предприятий, по нашему мне-
нию, выступают следующие: потребности, 
на удовлетворение которых направлена хо-
зяйственная деятельность; технологии – с 
их помощью происходит удовлетворение 
этих потребностей; ресурсы, привлекаемые 
предприятиями для обеспечения своей дея-
тельности. Перечисленные факторы имеют 
непосредственное отношение к ходу вос-
производственного процесса и определяют 
стратегическую реакцию предприятия на ка-
чественное изменение состояний внешней 
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среды. За счет их своевременного и опти-
мального комбинирования предприятие 
стремится достичь стратегических преиму-
ществ на рынке. 

Уровень влияния различных параметров 
на достижение стратегического превосход-
ства неравнозначен (и изменялся в процес-
се промышленного развития в целом). В 
последние десятилетия наблюдается усиле-
ние фактора потребностей, порожденное 
усложнением предъявляемых требований и 
индивидуализацией запросов потребителей. 
Возрастание его важности вызвано разви-
тием современных информационных тех-
нологий и средств автоматизации, позво-
ляющих предприятиям региона своевре-
менно реагировать на усиливающуюся ди-
намику потребностей. 

Регламентация периода стратегического 
позиционирования предприятия сферы услуг 
зависит от динамики каждого из трех пере-
численных параметров. На него может влиять 
период окупаемости инвестиций, длитель-
ность жизненного цикла базовых технологий 
и изменчивость запросов потребителей. Исхо-
дя из соотношений этих параметров задается 
период упреждения, охватываемый сформи-
рованной совокупностью взаимосвязанных 
стратегических реакций. Тот фактор, который 
является наиболее существенным в сфере ус-
луг, будет определять минимальный отрезок 
времени пересмотра стратегического поведе-
ния. Максимальный период устанавливается 
по динамике наименее значимого фактора. 

Чем короче время стратегической реак-
ции, тем менее будет формализован орга-
низационно-экономический механизм раз-
вития предприятия, тем более тесное взаи-
модействие требуется от подразделений 
для его воплощения. В любом случае про-
цесс реализации стратегии развития уника-
лен и требует индивидуального подхода. 
Именно в этой области планирования и 
управления получил широкое распростра-
нение программно-целевой подход, вклю-
чающий в себя совокупность принципов и 
методов, которые позволяют своевременно, 
качественно и экономично осуществлять 
цели развития без нарушения сложившего-
ся хода деятельности предприятия.  

Результатом реализации стратегии пред-
приятия является изменение характеристик 

отдельных его элементов и подсистем. Чем 
более существенна реакция на внешние из-
менения, тем деятельность большего коли-
чества подсистем будет подвержена кор-
ректировке. Даже простое обновление про-
изводственного аппарата, вызванное его 
физическим износом, может потребовать 
внесения изменений во вспомогательные и 
обслуживающие процессы. Не говоря уже о 
внедрении новых услуг и технологий, когда 
возникает необходимость в установке обору-
дования, качественно отличающегося от 
прежнего, освоении других материалов, обу-
чении персонала, поиске иных организаци-
онных решений. Поэтому важнейшими тре-
бованиями к целевым стратегическим про-
граммам являются комплексность и систем-
ность, которые должны обеспечивать, во-
первых, непротиворечивость процессов раз-
вития, во-вторых, скоординированность дей-
ствий всех участников и, в-третьих, адекват-
ность полученных результатов новым усло-
виям функционирования предприятия. 

Таким образом, можно сказать, что орга-
низационно-экономический механизм разви-
тия предприятия по своей форме является 
программно-целевым (проектным), а по со-
держанию – инновационным процессом. 
Термин «нововведение (новация)» отражает, 
как правило, частное изменение отдельных 
элементов организационно-экономического 
механизма – продуктов, технических средств 
и технологических процессов, методов 
стимулирования и распределения ресурсов 
и др. Термин же «инновация» подразумева-
ет согласованное и целенаправленное со-
вершенствование, а в некоторых случаях и 
перепроектирование всего организационно-
экономического механизма, приведение его 
в качественно новое состояние. Следова-
тельно, инновационный процесс – это вне-
дренческий процесс такого уровня, который 
одновременно затрагивает деятельность всех 
или большинства подсистем предприятия. 
Его реализация требует разработки соответ-
ствующих организационных решений, обес-
печивающих эффективное взаимодействие 
подразделений. Причем уровень взаимодей-
ствия определяется динамикой внешнего ок-
ружения предприятия. 

Заметим, что основные проблемы фор-
мирования стратегического поведения 
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дифференцируются по следующим группам 
взаимосвязанных реакций, поддерживаю-
щим управление стратегическими возмож-
ностями предприятий сферы услуг: группы 
взаимосвязанных реакций, характеризую-
щих организационные изменения в системе 
формирования стратегического поведения 
(ОП); группы взаимосвязанных реакций, 
обеспечивающих разработку и утверждение 
системы планов (формализацию целей дея-
тельности) (СП); группы взаимосвязанных 
реакций, обусловленных необходимостью 

проведения стратегического контроллинга 
(СК); группы взаимосвязанных реакций, фор-
мирующих и поддерживающих необходимую 
мотивацию к труду (МТ). Данный набор по-
веденческих реакций предприятий региона, на 
наш взгляд, является необходимым и доста-
точным, так как позволяет синхронизиро-
вать их стратегические параметры в про-
странственно-временном аспекте: 

УСП = ∆ (ОП; СП; СК; МТ). 
Содержательный смысл каждой группы 

указанного управления предложен в табл. 1–4. 
 

Таблица 1 
Система оценки уровня формирования стратегического поведения предприятия  

в части его плановой деятельности 
 

1.1. Совокупность реакций по разработке и принятию стратегиче-
ского плана  
1.2. Совокупность реакций по разработке и принятию плана раз-
вития предприятия  
1.3. Совокупность реакций по разработке и принятию планов те-
кущей деятельности  
1.4. Совокупность реакций по разработке и принятию программ и 
планов-проектов 

1. Система планов как совокуп-
ность взаимосвязанных реакций 

1.5. Совокупность реакций по разработке и принятию вспомога-
тельных планов  

 
Таблица 2 

Система оценки уровня формирования стратегического поведения предприятия  
 в части его организационного поведения 

 
1.1. Совокупность реакций, описывающих организационные от-
ношения 
1.2. Совокупность реакций, обусловливающих построение и пере-
проектирование организационной структуры управления 

1. Совокупность взаимосвязан-
ных реакций, характеризующих 
организационное поведение 

1.3. Совокупность реакций, обусловливающих формирование ор-
ганизационной культуры 

 
Таблица 3  

Система оценки уровня формирования стратегического поведения предприятия  
в части осуществления стратегического контроллинга 

 
1.1. Совокупность реакций, поддерживающих стратегический кон-
троль  

1. Совокупность взаимосвязан-
ных реакций, осуществляемых 
для обеспечения стратегическо-
го контроллинга 

1.2. Совокупность реакций, поддерживающих тактический кон-
троль 

 
Таблица 4 

Система оценки уровня формирования стратегического поведения предприятия 
 в части осуществления мотивации к труду 

 
1.1. Совокупность реакций, вырабатывающих мотивацию к труду 1. Совокупность реакций, осуще-

ствляющих мотивацию к труду  1.2. Совокупность реакций, вырабатывающих стимулы к труду 
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Рассматривая уровень формирования 
стратегического поведения как функцию от 
четырех групп, имеем: 

УСП = f (ОП; СП; СК; МТ). 
Данная зависимость является базовой мо-

делью, характеризующей степень развития 
процесса выработки совокупности взаимосвя-
занных реакций, поддерживающих управле-

ние стратегическими возможностями. 
Таким образом, мы рассмотрели концеп-

туальные подходы к трансформации орга-
низационно-экономического механизма, 
обеспечивающей жизнеспособность системы 
формирования стратегического поведения 
предприятия.  
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ЭКОНОМИЧЕСКИЙ УЩЕРБ ОТ НЕСАНКЦИОНИРОВАННОГО ДОСТУПА  
К ИНФОРМАЦИОННОЙ СИСТЕМЕ ПРЕДПРИЯТИЯ СФЕРЫ УСЛУГ 

 
Ключевые слова: система контроля, оценка событий, инциденты информационной безо-

пасности, информационная система, предприятие сферы услуг. 
 
В статье представлены этапы и процедура управления инцидентами безопасностью 

данных информационной системы организации. Рассмотрен экономический ущерб от не-
санкционированного доступа внутреннего нарушителя, решения по управлению событиями, 
инцидентами безопасности информации. Определена методология оценки событий инфор-
мационной безопасности предприятия сферы услуг с применением соответствующих спо-
собов оценки и анализа. 

 
Несмотря на значительное расширение 

рынка информационных услуг и продуктов, 
информационное обеспечение хозяйст-
вующих субъектов и граждан остается на 
низком уровне. Анализ эффективности дея-
тельности предприятия, предоставляющего 
информационные услуги, предполагает 
оценку достигнутого уровня использования 
имеющегося потенциала (организационно-
го, научно-технического, производственно-
технологического, социального, финансо-
во-экономического), общих результатов хо-
зяйственной деятельности, финансовых ре-
зультатов [1, 2]. 

Процедура управления инцидентами 
информационной безопасности регламен-
тируется стандартом ISO/IEC 20000:2005, и 
все стандарты серий 9000, 14000, 20000, 
27000, которые определяют правила созда-
ния систем управления процессами, взаи-
мосвязаны друг с другом. Данные между-
народные стандарты используют процесс-
ный подход, рассматривающий управление 
инцидентами как процесс непрерывных 
действий, акцентируя внимание на дости-
жении поставленных целей [2]. Стандарты 
рассмотренных серий в большинстве своем 
используют модель управления инциден-
тами SIEM в качестве структуры жизненно-
го цикла процессов системы управления. 

Для устранения последствий инцидента 
и восстановления нормального функциони-
рования бизнес-процессов предприятия 
сферы услуг, возможно, потребуется вы-
полнить действия по предотвращению по-
вторного возникновения инцидента. Для 
определения необходимости реализации 
таких действий следует провести анализ 
рисков, в рамках которого определяется це-
лесообразность корректирующих и превен-
тивных действий. В некоторых случаях по-
следствия инцидента незначительны по 
сравнению с корректирующими и превен-
тивными действиями, и тогда целесообраз-
но не совершать дальнейших шагов после 
устранения последствий инцидента. 

Важным этапом разработки процедуры 
управления инцидентами является опреде-
ление перечня событий, являющихся инци-
дентами информационной безопасности 
(рис. 1). В данный перечень входят собы-
тия, которые угрожают информационной 
безопасности организации, а события, ко-
торые не вошли в список, считаются штат-
ными [1]. 

Средства защиты конфиденциальных 
данных в информационных системах орга-
низации, как правило, регистрируют мно-
жество событий нарушения информацион-
ной безопасности.  
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 Инциденты информационной 

 безопасности 

Отказ в обслуживании сервисов Нарушение конфиденциальности  
и целостности информации 

Несоблюдение политики 
безопасности 

Несанкционированный мониторинг  
информационной системы 

Вредоносное программное  
обеспечение 

Утечка конфиденциальных данных  

 
 

Рис. 1. Инциденты информационной безопасности  
при управлении событиями на организации сферы компьютерных услуг 

 
Для автоматизации процесса управления 

информационной безопасности получае-
мых от модулей средств защиты информа-
ции, управления инцидентами информаци-
онной безопасности могут использоваться 
системы SIEM (Security Incident and Event 
Management) управления событиями и ин-
цидентами информационной безопасности. 
К функциям, выполняемым системами 

SIEM, могут относиться: централизован-
ный сбор событий безопасности с аппарат-
ных и программных средств безопасности; 
фильтрация, агрегация, нормализация и 
корреляция событий; анализ и автоматиче-
ское выполнение определенных действий в 
ответ на инциденты информационной безо-
пасности (рис. 2). 

 
 

Данные с модулей 
защиты и 

внутренних систем  
(средства защиты, 
приложения, базы 
данных, учетные 

данные) 

Нормализация 
и агрегация Корреляция 

 
Визуализация, 
идентификация 
и создание 

статистических 
отчетов 

Процесс управления инцидентами 
информационной безопасности 

База знаний 
 

Архитектура 
 

 
Рис. 2. Схема работы системы управления событиями  

и инцидентами информационной безопасностью на основе системы SIEM 
 
Архитектура типичного решения по 

управлению событиями и инцидентами ин-
формационной безопасности в организации 
сферы компьютерных услуг состоит из трех 
уровней: ядро системы, занимающееся об-
работкой событий и взаимодействующее с 
агентами, которые собирают события со 
средств защиты; база данных, отвечающая 
за хранение обработанных событий безо-
пасности; управляющий интерфейс. 

В зависимости от того, какие параметры 

используются в организации для методоло-
гии оценки событий, применяются соответ-
ствующие способы оценки и анализа. Вне 
зависимости от параметров оценки исполь-
зуется общая схема и подход к оценке со-
бытий. В большинстве своем процесс оцен-
ки событий включает в себя две фазы: пер-
вая фаза включает в себя стандарты анализа 
событий (analysis), где определяются ос-
новные активы компании, вероятность по-
явления угроз и размер финансовых потерь; 
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вторая фаза включает в себя стандарты 
оценивания событий (evaluation), где ос-
новным моментом является оценка уровня 
риска, являющегося приемлемым для орга-
низации [3]. 

Средства управления инцидентами ин-
формационной безопасности выполняют 
функцию минимизации ущерба для органи-
зации, предотвращая повторное появление 
инцидента. Основным средством управле-
ния инцидентами информационной безо-
пасности является вероятность устранения 
каждого i-го инцидента устр

iугрP .  
За счет функционирования средств управ-

ления инцидентами информационной безо-
пасности происходит уменьшение ущерба W, 
наносимого информационной системе воз-
действием инцидента. Обозначим общий 
предотвращенный ущерб информационной 
безопасности через W , а предотвращенный 
ущерб за счет ликвидации воздействия i-го 
инцидента через iω  [4]. 

Формальная постановка задачи имеет вид: 
 )(maxarg0 TWT = ,   (1) 

где T – некоторый вектор, характеризую-
щий набор средств управления инцидента-
ми информационной безопасности.  

Предотвращенный ущерб от повторно 
выявленного инцидента в общем виде вы-
ражается соотношением: 

 ),1;;;( niPqPFW устр
угрi

устр
угрiугрi =∆= .     (2) 

Предотвращенный ущерб средствами 
управления инцидентами информационной 
безопасности за счет ликвидации i-го инци-
дента: 

 niPqP устр
угрi

угр
iугрii ,1; =⋅∆⋅=ω .  (3) 

При условии независимости инцидентов 
и аддитивности их последствий получаем 

 ∑
=

⋅∆⋅=
n

i

устр
угрi

угр
iугрi PqPW

1

.  (4) 

Вероятность появления i-го инцидента 
iугрP определяется статистически и соответст-

вует относительной частоте его появления 

 in

i
i

i
угрiP λ

λ

λ
==

∑
=1

,  (5) 

где iλ – частота появления i-го инцидента. 
Таким образом, проанализировав веро-

ятность появления i-го инцидента можно 
констатировать тот факт, что средства 
управления инцидентами информационной 
безопасности организации обеспечивают 
информационную защиту информационных 
систем от инцидентов на должном уровне. 
При разработке устройства вывода данных 
информационной системы с противодейст-
вием несанкционированному доступу внут-
реннего нарушителя можно определить 
средние потери (ущерба) от неавторизиро-
ванного доступа при наличии средств за-
щиты информации: 

[ ]∑
=

+=
n

i
iiiii crYYpYpR

1

' )/(*)( ,  (6) 

где )( iYp  – вероятность появления iY  не-
санкционированного доступа внутреннего 
нарушителя; )/( '

ii YYp  – условная вероят-
ность прохождения i-й угрозы через Мi ха-
рактеризующая эффективность средства за-
щиты информации Мi (уязвимость Мi); ri – 
средние потери от действия злоумышлен-
ника Yi; сi – стоимость средств защиты ин-
формации противодействия несанкциони-
рованному доступу (Мi). 

Экономическая эффективность внедре-
ния устройства вывода информации с про-
тиводействием несанкционированному 
доступу в информационной системе: 

[ ]{ }

[ ]ic
ii

n

i

iiiii

n

i

cerp

cYYprYpRRR

ii −−=

=−−=−=∆

−

=

=

∑

∑

)1(

)/(1)(

1

'

1

γ

,  (7) 

где ∑
=

=
n

i
iRR

1
; R  – средние потери в сред-

стве защиты информации от действия зло-
умышленника Yi. 

Оптимизация выделения ресурсов для 
установки системы защиты информацион-
ной системы локальной сети: 

max)( →∇R ; min)( →∇R ; constCCi

n

i
==∑

=
0

1

. (8) 

Задача условной оптимизации выделения 
ресурсов для разработки, инсталляция и со-
провождения может быть выполнена соглас-
но методу неопределенных множителей Ла-
гранжа. В данном методе может быть выде-
лен множитель с максимальным значением: 

max)( 0
1

→−+∆= ∑
=

CCRF i

n

i

α ,      (9) 
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где б – неопределенный множитель Лагранжа. 
Метод оценки важности информации 

представляет собой детальный анализ всей 
существующей схемы хранения и обработ-
ки информации. Первым этапом этого ме-
тода является определение, какие инфор-
мационные объекты и потоки необходимо 
защищать. Далее следует изучение текуще-
го состояния системы информационной 
безопасности с целью определения, что из 
классических методик защиты информации 
уже реализовано. На третьем этапе произ-
водится классификация всех информацион-
ных объектов на классы в соответствии с ее 
конфиденциальностью, требованиями к 

доступности и целостности. Следующим 
этапом идет выяснение, насколько серьез-
ный ущерб может принести предприятию 
та или иная атака на каждый конкретный 
информационный объект. Исходные данные 
для расчета рисков от наносимых атак для 
локальной сети предприятия ООО «Про-
гресс», состоящей из 50 персональных ком-
пьютеров, были взяты в отделе информаци-
онного обеспечения данного предприятия. 

Ущерб от атаки внутреннего нарушителя 
может быть представлен неотрицательным 
числом в приблизительном соответствии с 
табл. 1.  

 Таблица 1 
Зависимость величины ущерба от возможной атаки внутреннего нарушителя 

 

Величина 
ущерба Определение атаки внутреннего нарушителя 

R0 
Раскрытие информации принесет ничтожный моральный и финансовый ущерб 
предприятию  

R1 
Ущерб от атаки есть, но он незначителен, основные финансовые операции и по-
ложение предприятия на рынке не затронуты 

R2 
Финансовые операции не ведутся в течение некоторого времени, за это время 
предприятие терпит убытки, но его положение на рынке и количество клиентов 
изменяются минимально 

R3 
Значительные потери на рынке и в прибыли. От предприятия уходит ощутимая 
часть клиентов 

R4 
Потери очень значительны, предприятие на период до года теряет положение на 
рынке. Для восстановления положения требуются крупные финансовые займы 

R5 Предприятие прекращает существование на рынке 
 
Вероятность атаки представляется неот-

рицательным числом в приблизительном 
соответствии со следующей таблицей: P – 
данный вид атаки отсутствует; P1 – реже, 
чем раз в год; P2 – около 1 раза в год; P3 – 
около 1 раза в месяц; P4 – около 1 раза в 
неделю; P5 – практически ежедневно. 

В табл. 2 представлена возможная вели-
чина рисков от наносимых атак внутренне-
го нарушителя на информационную систе-
му предприятия. 

 

Таблица 2 
Зависимость величины рисков от возможных атак внутреннего нарушителя 

 

Виды возможных атак инсайдера Величина 
ущерба 

Вероятность  
атаки Риск (=Ri*Pi) 

1. Сетевая атака через Интернет R1 P3 M3 
2. Несанкционированный доступ к информаци-
онной системе R2 P2 M4 

3. Взлом и выход из строя баз данных R3 P2 M6 
4. Спам в электронной почте R1 P4 M4 
5. Вирусное поражение информации R2 P2 M4 
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Множитель Лагранжа для системы вы-
вода конфиденциальной информации (кон-
тент A) с защитой от несанкционированно-
го доступа: 

max)( 0
1

→−+∆= ∑
=

CCRF i

n

i
AA α ,    (10) 

где бA = 0,6 – неопределенный множитель 
Лагранжа для варианта системы вывода кон-
фиденциальной информации (значения при-
няты по результатам расчетных исследова-
ний, при возможных средних потерях ДR). 

Множитель Лагранжа для системы вы-
вода конфиденциальной информации (кон-
тент А) и информации общего пользования 
(контент B): 

max)( 0
1

,, →−+∆= ∑
=

CCRF i

n

i
BABA α , (11) 

где бA,B = 0,75 – неопределенный множи-
тель Лагранжа для варианта системы выво-
да конфиденциальной информации и ин-
формации общего пользования. 

Множитель Лагранжа для системы вывода 
конфиденциальной информации (контент А), 
информации общего пользования (контент B) 
и другого вида информации (контент C): 

max)( 0
1

,,,, →−+∆= ∑
=

CCRF i

n

i
CBACBA α ,     (12) 

где бA,B,C = 0,9 – неопределенный множи-
тель Лагранжа для варианта системы выво-
да конфиденциальной информации, ин-
формации общего пользования и другого 
вида информации. 

Инсайдер при помощи источника утечки 
информации генерирует совокупность уг-
роз для информационной системы, являю-
щейся конечной и счетной ni ,1= . Каждая 
i-я угроза характеризуется вероятностью 
появления кибератаки Рiугр и наносимым 
ущербом угр

iq∆  информационной системе 
несанкционированным доступом. 

Средства аутентификации и идентифи-
кации могут выполнять функцию полной 
или частичной компенсации угроз информа-
ционной системы локальной сети. Одной из 
характеристик средств аутентификации и 
идентификации является вероятность устра-
нения каждой i-й угрозы устр

iугрP . За счет 
функционирования средств аутентификации 
и идентификации обеспечивается уменьше-
ние ущерба W, наносимого информационной 
системе воздействием инсайдера. Общий 

предотвращенный ущерб информационной 
системе может быть рассчитан через W , а 
предотвращенный ущерб за счет ликвидации 
воздействия i-й угрозы через iω . 

При возможной вероятности появления 
i-й угрозы можно констатировать тот факт, 
что средства защиты вводимых и выводи-
мых данных информационной системы 
обеспечивают надлежащую безопасность 
на достаточном уровне. 

Для решения задачи аутентификации и 
идентификации для субъекта «процесс» не-
обходимо нейтрализовать возможность за-
пуска процессов под другими именами 
(login) и крайне необходимо предотвратить 
процесс трансформации исполняемых фай-
лов информационной системы [7].  

В качестве альтернативного решения 
данной задачи необходимо использовать 
замкнутость программной среды (приложе-
ний). Замкнутость достигается за счет ме-
ханизма контроля доступа к информацион-
ным ресурсам локальной сети и обеспече-
ния целостности программного обеспечения. 
Реализация механизма контроля выполняется 
в том случае, когда корректно разграничены 
права на запуск исполняемых файлов. Под 
корректностью разграничения прав понима-
ется регламент выполнения запуска про-
граммного обеспечения и противодействия 
любой трансформации разрешенных к ис-
полнению объектов. Если в качестве субъек-
та доступа выступает «пользователь» и 
«процесс», то механизм контроля также мо-
жет контролировать замкнутость программ-
ной среды в комплексе [8, 9]. Достоинством 
данного механизма является обеспечение 
разграничения доступа для всех пользовате-
лей информационной системы. 

В результате исследования системы ин-
формационной безопасности для информа-
ционного центра и локальной сети пред-
приятия ООО «Прогресс Сервис» получе-
но, что для построения архитектуры ввода 
и вывода данных для информационной сис-
темы на основе идентификации, аутенти-
фикации и устройства вывода информации, 
оптимальным вариантом является система с 
разделением на контенты конфиденциаль-
ной информации (контент А) и информации 
общего пользования (контент B). Значение 
множителя Лагранжа для системы вывода 
конфиденциальной информации (контент 
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А) и информации общего пользования (кон-
тент B) превышает ориентировочно на 10% 
значений множителя Лагранжа для системы 
вывода конфиденциальной информации 
(контент А), информации общего пользова-
ния (контент B) и другого вида информации 
(контент C) примерно на 20% превышает 
значение множителя для системы вывода 
конфиденциальной информации (контент А). 

 Средства аутентификации, идентифика-
ции и разработанного устройства вывода, 
данных информационной системы при раз-
делении на контенты позволяют предотвра-
тить несанкционированный доступ инсай-
дера к информационной системе, локаль-
ной сети, обеспечивают целостность и кон-
фиденциальность информации.  
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 Существующее положение дел в жилищно-коммунальном комплексе страны характери-

зуется наличием целого ряда серьезных проблем, одной из которых является низкoe качест-
во предоставляемых жилищно-коммунальных услуг. Проблема повышения качества в на-
стоящее время – одна из ключевых для любой организации, предприятия, сферы жизнедея-
тельности, государства в целом. Важность и остроту данная проблема приобрела в рамках 
жилищно-коммунального хозяйства страны в условиях его реформирования, что объясня-
ется особой социальной значимостью этой сферы.  

 
Пристальное внимание общества к жи-

лищно-коммунальному хозяйству является 
одной из характерных черт сегодняшнего дня. 
Наиболее актуальные проблемы жилищно-
коммунального хозяйства связаны с тарифной 
политикой и качеством оказываемых населе-
нию услуг. При этом мнения о подходах к 
организации жилищно-коммунального об-
служивания высказываются самые разнооб-
разные. Переход к бездотационному функ-
ционированию жилищно-коммунального хо-
зяйства с одновременным развитием системы 
адресных компенсаций (субсидий) на оплату 
жилищно-коммунальных услуг, финанси-
руемых из бюджетных средств (А. А. Або-
лин, Л. Н. Чернышов) [9], демонополизация 
и создание конкуренции в сфере предос-
тавления жилищно-коммунальных услуг 
(А. А. Дронов, Л. Н. Чернышов) [9] являет-
ся основным направлением государствен-
ной политики, проводимой в последние го-
ды. Следующий подход – организация сис-
темы государственного регулирования и 
контроля цен и тарифов в сфере жилищной 
и коммунальной деятельности (Ф. Г. Таги-
Заде, А. Н. Ряховская) [3, 5, 7]. Изменение 
системы ценообразования и тарифной по-
литики, как основного направления совер-
шенствования системы управления отрас-
лью, нашло свое отражение в исследованиях 

и разработке нормативов ЦНИС (М. Е. Пуш-
кин, Б. В. Хмельников), работах института 
«Экономика ЖКХ» (И. В. Бычковский, 
И. Г. Минц), работах А. Н. Кирилловой, 
С. Р. Хачатряна [4]. Реформе организацион-
ных структур в жилищно-коммунальном хо-
зяйстве, договорных отношений, правоотно-
шений в структуре управления было уделено 
большое внимание в исследованиях фонда 
«Институт экономики города» (С. Б. Сиваев, 
Д. П. Гордеев, Т. Б. Лыкова, М. С. Румян-
цева, Н. Б. Косарева), С. Л. Филимонова, 
И. П. Маликовой [8]. 

Однако отличительной особенностью 
выводов, сформулированных экономистами 
в период продвижения реформы жилищно-
коммунального хозяйства, является отведе-
ние первостепенного значения институцио-
нальным преобразованиям в данной сфере, 
направленным на гарантированное обеспе-
чение некоторого социального стандарта 
жилищно-коммунального обслуживания.  

Нельзя сказать, что субъекты, от кото-
рых зависит решение многих вопросов 
практической деятельности предприятий и 
организаций жилищно-коммунального хо-
зяйства, находятся в стороне от проблемы 
стандартов жилищно-коммунального об-
служивания. Еще в 1994 году в утвержден-
ных правилах предоставления коммуналь-
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ных услуг были определены основные ус-
ловия снижения размеров оплаты при нека-
чественном (не соответствующим опреде-
ленным стандартам) оказании жилищно-
коммунальных услуг. Во многих регионах 
действуют положения, предусматривающие 
возможность перерасчета оплаты при несо-
блюдении стандартов предоставленных 
жилищных и коммунальных услуг. 

Однако проблема значительно глубже – 
в сложившемся стереотипе подхода к ней, 
который условно исчерпывается формулой 
«жалоба – наказание, т. е. штрафная санк-
ция». Решение о перерасчете платежа при-
нимается (или может быть принято) только 
после жалобы потребителя. Действующие 
нормативные акты носят сугубо репрессив-
ный характер. В то же время сомнительна 
эффективность подобных документов. Тем 
более когда речь идет об экономике. Ведь 
дело не только в том, что не хватает финан-
совых средств на замену труб или профи-
лактический ремонт подъезда, главное за-
ключается в том, что в условиях неста-
бильного финансового положения пред-
приятий одни штрафные санкции к ним не 
могут привести и не приведут к улучшению 
качества их работы и, как следствие, произ-
водимых ими услуг (работ). Напротив, в 
большинстве случаев при массовом предъ-
явлении претензий, сопровождающихся ре-
альными снижениями платежей граждан, 
предприятия окажутся в условиях постоян-
ного отсутствия оборотных средств на сво-
их расчетных счетах, что приведет к ухуд-
шению качества и снижению уровня стан-
дартов предоставляемых услуг. 

Кроме того, имеются определенные 
трудности и в объективном доказательстве 
обоснованности жалоб населения. Еще од-
на особенность заключается в том, что жа-
луется конкретный человек в конкретной 
квартире, проживающий в многоквартир-
ном доме, жильцы которого могут иметь 
иное мнение. Жалобы, как правило, не сов-
падают по времени их фиксирования (запи-
си в журнале диспетчера) с моментом реа-
гирования на несоответствия эксплуати-
рующими дом службами (составлением ак-
та нарушения качества или полного отсут-
ствия услуги). На практике это приводит к 

тому, что недостаточная оснащенность 
приборами учета и контроля, отсутствие 
автоматизированных систем диспетчерско-
го управления процессами производства и 
потребления энергоресурсов делают проце-
дуру своевременного перерасчета оплаты 
невозможной.  

Сложность управления всегда является 
следствием сложности управляемого объ-
екта. Жилищно-коммунальное хозяйство 
представляет собой сложную систему, ус-
тойчивое функционирование которой зави-
сит от целого ряда обязательных условий, в 
том числе и стандартов. Остановимся на 
тех моментах, которые наиболее сущест-
венны с позиции обеспечения предоставле-
ния качественных жилищных и комму-
нальных услуг. Согласимся с точкой зрения 
Ю. Н. Кулакова на то, что сложной систему 
жилищно-коммунального хозяйства делает 
прежде всего большое количество вклю-
ченных в состав системы разнородных эле-
ментов и, соответственно, связей между 
ними [1] (рис. 1).  

Части общей системы жилищно-коммуналь-
ного хозяйства объединены между собой по 
принципу иерархии: каждая последующая 
система включает в себя все предыдущие. 
Начать следует с того, что при переходе на 
каждый более высокий уровень потенци-
альная эффективность системы последова-
тельно снижается. Действительно, потен-
циал действия элементов технической сис-
темы (конструкции жилых зданий, инже-
нерные коммуникации, применяемое обо-
рудование) весьма велик – они рассчитаны 
на бесперебойную эксплуатацию в течение 
десятков (сотен) лет. 

С этой точки зрения они весьма эффек-
тивны. В то же время любая технология 
(технологическая система), реализуемая на 
основе технических элементов, предпола-
гает обязательное наличие технологических 
перерывов, примерами которого могут 
служить подготовительно-заключительный 
период работы оборудования, регулярные 
технические осмотры и другие так назы-
ваемые регламентные мероприятия, в тече-
ние которых элементы технической систе-
мы «выпадают» из нормального режима 
функционирования. 
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Рис. 1. Общая схема декомпозиционной структуры жилищно-коммунального хозяйства 
 
В еще большей степени потери эффек-

тивности проявляют себя на уровне органи-
зационной системы. Она называется также 
системой совместного труда, поскольку в 
ней овеществленный труд, в технических 
средствах и технологиях, соединяется с не-
посредственным, живым трудом исполни-
телей по эксплуатации и обслуживанию 
жилищно-коммунального хозяйств муни-
ципального образования. От качества жи-
вого труда, то есть от квалификации и 
практического опыта работников всех спе-
циальностей, в решающей степени зависит 
конечная эффективность функционирова-
ния жилищно-коммунального хозяйства, 
достижение качества оказываемых услуг, и 
именно организационная система является 
источником большого числа сбоев, непро-
изводительных затрат и потерь. Как из-
вестно, человеческий фактор (точнее, каче-
ство обслуживания) служит причиной 
большого количества нештатных ситуаций. 

Совершенно очевидно, что экономиче-
ские результаты (показатели экономиче-
ской системы) не могут быть лучше, чем 
уровень эффективности предшествующих 
систем. Технические, технологические и 
организационные потери неизбежно влекут 
за собой негативные экономические по-
следствия – увеличение издержек, сниже-
ние выручки от реализации продукции, вы-
полнения работ и оказания услуг, а также 
несоответствие предоставляемых услуг 

действующим стандартам. За период с 2000 
года по настоящее время все макроэконо-
мические показатели в России имеют по-
ложительную динамику. И на этом фоне 
особенно негативное впечатление произво-
дит увеличивающееся несоответствие пре-
доставляемых жилищно-коммунальных ус-
луг действующим стандартам. Приведенная 
на рис. 1 схема позволяет сделать вывод, 
что именно неудовлетворительное состоя-
ние технической системы, то есть сверхиз-
ношенность всех ее элементов, является 
основной (и что наиболее существенно – 
первичной) причиной крайне низкой эффек-
тивности организации предоставления жи-
лищно-коммунальных услуг. Если износ тех-
нических элементов значительно превышает 
нормативные значения, то никакие самые 
прогрессивные технологии, приборы учета и 
другие подобные меры не будут в состоянии 
изменить ситуацию к лучшему. Закономер-
ным следствием будет и крайне низкая эф-
фективность живого труда – все большая его 
доля будет тратиться на выполнение аварий-
но-ремонтных и восстановительных работ. 

В процессе организации предоставления 
жилищно-коммунальных услуг необходимо 
рассматривать еще одно чрезвычайно важ-
ное обстоятельство, а именно динамику из-
носа. Несмотря на различия его определе-
ния в имеющихся отраслевых методиках, 
все они сходятся в одном: износ нарастает 
нелинейно, прогрессивно. Это означает, что 

Социальная система 

Экономическая система 

Организационная система (система совместного труда) 

Технологическая система 

Техническая система 
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техническая система при ненадлежащем 
режиме своего функционирования, некаче-
ственном, неполномасштабном и несвое-
временном проведении ремонтов неизбеж-
но достигнет некоторой критической точки, 
после которой снашивание приобретет ла-
винообразный характер. Следовательно, 
можно сформулировать следующие реко-
мендации организации предоставления жи-
лищно-коммунальных услуг: 

- настоятельно необходимым является 
мониторинг всех элементов технической 
системы, который позволит не только оп-
ределить фактическую степень износа, но и 
выявить динамику его нарастания; 

- в инвестиционных проектах, реализуемых 
на территории муниципального образования, 
значительный удельный вес должны занимать 
такие воспроизводственные мероприятия, как 
капитальный ремонт (в результате которого 
снижается физический износ), модернизация 
(осуществление которой снижает моральный 
износ) и особенно реконструкция (направлен-
ная на одновременное снижение и физическо-
го, и морального износа). 

Каждая из представленных на рис. 1 сис-
тем, естественно, включает в себя множе-
ство конкретных элементов, причем все эти 
элементы являются агрегированными (со-
ставными). Совершенно ясно, что если 
принять в качестве единичного элемента 
технической системы жилой дом, то он 
включает совокупность конструктивных 
элементов, групп элементов (видов конст-
рукций). Соответственно, будут различать-
ся конкретные технологические процессы и 
организация труда. С точки зрения обеспе-
чения потребителей качественными услу-
гами существенным является то, что функ-
ционирование конкретных элементов в со-
ставе жилищно-коммунального хозяйства 
объективно характеризуется разными фак-
торами и совокупной величиной риска, а 
сами эти элементы, следовательно, облада-
ют неодинаковой надежностью. Иначе го-
воря, жилищно-коммунальное хозяйство и 
в техническом, и в технологическом, и в 
экономическом, и в организационном, и 
даже в социальном отношении представля-
ет собой разнонапряженную систему – ве-
роятность нарушения нормативного режи-
ма функционирования неодинакова для 

различных элементов. Поэтому в процессе 
организации предоставления жилищно-
коммунальных услуг необходимо опреде-
лять сравнительные приоритеты конкрет-
ных элементов с позиций воздействия их 
функционирования на соответствие стан-
дартам качества в целом.  

Стандарты качества жилищно-коммуналь-
ных услуг своей особенностью имеют ориен-
тацию на потребителя. Принципы, зало-
женные в основу данного подхода, соответ-
ствуют современной идеологии междуна-
родной системы стандартов качества ISO 
9001:2000, важнейшие из которых – это 
ориентация на потребителя, процессный 
подход, обратная связь. При этом на стан-
дарты ложится основная функциональная 
нагрузка по заданиям количественных тре-
бований к объектам и субъектам жилищно-
коммунального хозяйства.  

Новация для отрасли заключается в оп-
ределении стандартов на жилищно-
коммунальные услуги как системы норма-
тивно-технических документов, устанавли-
вающих единицы величин, единые термины 
и их определения, требования к услугам и 
производственным процессам, которая оп-
ределяет оценку жилищно-коммунального 
обслуживания потребителем. Особенно-
стью, которая в значительной части опре-
деляет содержание конкретных докумен-
тов, является правовая регламентация 
функций регулирующих органов на феде-
ральном, региональном и местном уровнях, 
схема которой представлена на рис. 2.  

Следовательно, стандарты обслуживания 
представляют многоуровневую иерархиче-
скую систему, охватывающую всех участ-
ников рынка жилищно-коммунальных ус-
луг: регулирующие органы, управляющие 
организации, потребителей, поставщиков 
услуг. Стандарты верхних уровней являются 
комплексными. Именно такой подход отра-
жает сложность и неоднозначность процес-
сов поставки услуг сначала в здание, затем в 
конкретное жилое помещение и оценку по-
требителем полученных им услуг. Значи-
тельная роль в измерении комплексных пока-
зателей качества отводится экспертным ме-
тодам. Такая постановка вопроса позволяет 
определять уровень стандартов и при отсут-
ствии приборов свести к минимуму давле-
ние всех субъектов рынка услуг друг на 
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друга и в то же время учесть комплексные 
показатели качества всех уровней при рас-
чете конечного или обобщенного показате-

ля качества жилищно-коммунальных услуг 
в муниципальном образовании. 

 
 

Рис. 2.  Схема правовой регламентации стандартов 
 
Стандарты самого нижнего уровня опре-

деляют стандарты жилищных и комму-
нальных организаций. Они характеризуют-
ся уровнем соответствия параметров про-
изводимых и поставляемых ими услуг нор-
мативным или требуемым значениям. Дан-
ная группа показателей качества представ-
ляет собой комплекс единичных показате-
лей, которые можно инструментально из-
мерить. Единичные показатели качества 
довольно хорошо известны, их большая 
часть содержится в строительных нормах и 
правилах, стандартах и прочих норматив-
ных актах. Однако необходимо подчерк-
нуть, что основу системы показателей ка-
чества жилищно-коммунальных услуг со-
ставляют комплексные показатели, соот-
ветствующие среднему уровню – уровню 
потребителя. Методика измерения стандар-
тов жилищно-коммунального обслужива-
ния должна определять основные принци-
пы и требования к системе оценки жилищ-
но-коммунальных услуг и, самое главное, 
возможность количественного измерения 
экспертных мнений.  

Стандарты обслуживания являются ос-
новой для организации постоянного мони-
торинга уровня качества предоставляемых 
потребителями услуг, количественное зна-
чение которого должно учитываться регу-
лирующими органами при формировании 
цен и тарифов. Более высокому качеству 

услуги должна соответствовать и более вы-
сокая ее стоимость. Сопоставимость жи-
лищно-коммунальных услуг по уровню ка-
чества является одним из объективных кри-
териев возможного направления инвестиций 
на территории. Перерасчет оплаты при несо-
блюдении качества жилищно-коммунальных 
услуг не связан с системой ценообразова-
ния. Его цель иная – это соблюдение прин-
ципа справедливости, вытекающего из за-
щиты прав потребителей. Единая методика 
перерасчета должна определить условия, 
основания, алгоритм изменения платежей 
потребителей при некачественном предос-
тавлении услуги и найти свое место в общей 
системе стандартов жилищно-коммуналь-
ного обслуживания. 

Весь процесс жилищно-коммунального 
обслуживания представляет собой совокуп-
ность взаимосвязанных объектов и субъектов 
системы жилищно-коммунального хозяйст-
ва, используемых принципов, методов, 
функций управления на различных этапах 
жизненного цикла услуги и уровнях орга-
низации жилищно-коммунального обслу-
живания. Этот процесс должен обеспечить 
эффективную организацию предоставления 
жилищно-коммунальных услуг и включает 
в себя следующие подпроцессы:  

а) прогнозирование потребностей рынка 
жилищно-коммунальных услуг, техниче-
ского уровня и качества услуг; б) планиро-

P                                                               Стандарты, регламентируемые 
                        
                                    производителем                государством                  рынком (потребителем)         

R                                внутренние стандарты,      внешние стандарты, регламентируемые 
                                      регламентируемые 
                                         производителем                государством            рынком (потребителем) 

m                                    показатель (критерий) услуги, на котором реализуются заданные 
                                       свойства и возникающие внутренние и внешние отношения                        
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вание обеспечения стандартов жилищно-
коммунального обслуживания; в) нормиро-
вание требований к качеству жилищно-
коммунальных услуг и стандартизация; тех-
нологическую основу предоставления услуг; 
г) организацию взаимоотношений между 
всеми субъектами технологической цепочки; 
д) обеспечение стабильности запланирован-
ного уровня жилищно-коммунального об-
служивания на всех стадиях его жизненного 
цикла; е) внутрипроизводственную аттеста-
цию технологических процессов, рабочих 
мест, исполнителей; ж) стимулирование и от-
ветственность за достигнутые уровни стан-
дартов; з) контроль за качеством жилищно-
коммунального обслуживания и его соответ-
ствием запланированным стандартам. 

В составе данного процесса целесооб-
разно выделить ряд общих, специальных и 
обеспечивающих подсистем.  

К числу общих подсистем необходимо 
отнести подсистемы прогнозирования и 
планирования технического уровня жи-
лищно-коммунального обслуживания, ре-
гулирования, контроля и анализа измене-
ния стандартов обслуживания, стимулиро-
вания и ответственности за качество услуг. 
В состав специальных подсистем введем 
подсистемы стандартизации, аттестации и 
сертификации. Обеспечивающие подсистемы 
включают в свой состав подсистемы право-

вого, информационного, кадрового, органи-
зационного, технологического и экономиче-
ского обеспечения стандартов. В рамках об-
щей теории систем жилищно-коммунальное 
обслуживание рассматривается с двух сто-
рон: как система; как элемент синтезиро-
ванной системы «услуги – потребитель». 

В обоих случаях для этого можно ис-
пользовать компактное выражение: [R(m)] 
P, где R – релятивный концепт (отноше-
ния); P – атрибутивный концепт (свойства); 
m – показатель (критерий, характеристика). 

Рассматривая жилищно-коммунальное 
обслуживание как систему, системообра-
зующими параметрами можно считать та-
кие свойства, как надежность, безотказ-
ность, комфортность. Возникающие внут-
ренние отношения в системе нормируют и 
регламентируют производители. Государство 
с помощью законодательства защищает пра-
ва потребителей. Как элемент синтезирован-
ной системы жилищно-коммунальные услуги 
вступают во внешние отношения с потреби-
телями. Одни отношения регламентирует и 
контролирует государство (например, пара-
метры опасности или безопасности), другие – 
рынок как представитель совокупности по-
требителей (набор работ). Поскольку в основе 
классификации жилищно-коммунальных ус-
луг лежат их особенности, то представить 
систему можно в виде схемы (рис. 3). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 3. Система жилищно-коммунального обслуживания 
 
Как следует из предложенной схемы, ка-

чество, являясь атрибутивным концептом, 
определяется совокупностью свойств, в ре-

зультате которых возникают отношения, 
регламентируемые производителем, госу-
дарством и рынком (потребителем). Все 

P                                                          Жилищно-коммунальные услуги          
                                                                            (качество) 

R                                                                       Отношения 
 
                          регламентируемые                  регламентируемые                             регламентируемые  
                          производителем                       государством                                         потребителем 
 
                          Стандарты жилищно-коммунального обслуживания     

m                                показатель (критерий) услуги, на котором реализуются заданные                               
                                     свойства и возникающие внутренние и внешние отношения 
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виды отношений регламентируют стандар-
ты или технические условия на жилищно-
коммунальное обслуживание. Параметры 
свойств и отношений являются системооб-
разующими. В этом подходе заложена связь 
между стандартом обслуживания и безо-
пасностью проживания, очерчиваются гра-
ницы участия государства и потребителей в 
регулировании стандартов жилищно-
коммунального обслуживания.  

Таким образом, в основе обеспечения каче-
ства жилищно-коммунальных услуг заложены 

принципы ориентации на конечного потреби-
теля, отслеживания и объективного измерения 
уровня качества предоставляемых услуг, уче-
та достигнутого уровня качества в системе 
цен и тарифов на жилищно-коммунальные 
услуги, оперативного реагирования регули-
рующих органов и хозяйствующих субъектов 
на динамику качества жилищных и комму-
нальных услуг; вовлечения всех заинтересо-
ванных сторон в процесс улучшения жилищ-
но-коммунального обслуживания. 
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Автор считает, что приоритеты государственного участия в инновационной деятель-

ности должны быть сосредоточены на уровне регионов. Это обеспечит условия интенси-
фикации расширенного воспроизводственного процесса промышленности. Для усиления кон-
вергенционных связей предложена мультиагентная модель управления инновационными про-
цессами предприятий региона, основанная на управлении знаниями в распределенной среде 
взаимодействия субъектов экономики. 

 
Современные тенденции экономического 

развития страны показывают, что инноваци-
онная деятельность предприятий становится 
одним из основных факторов, стимулирую-
щих устойчивое развитие экономики.  

Базовым институтом, обеспечивающим 
перевод экономики на инновационный путь 
развития, является национальная иннова-
ционная система (НИС). Решающую роль в 
формировании НИС играет государство, 
политика которого ориентирована на раз-
витие науки, высокотехнологической про-
мышленности и образования.  

Переход страны к инновационной эко-
номике требует формирования националь-
ной инновационной системы, которая оп-
ределяется как федерально-региональная 
система, являющаяся составной частью 
экономики государства и представляющая 
собой совокупность хозяйствующих субъ-
ектов, взаимодействующих в процессе про-
изводства, распространения и применения 
новых, экономически выгодных знаний. 
Направления деятельности НИС определя-
ются проводимой макроэкономической по-
литикой страны и регламентируются соот-
ветствующей нормативно-правовой базой 
государства [1].  

С учетом современных тенденций эко-

номического развития страны националь-
ная инновационная система должна удов-
летворять требованиям экономического 
роста, что возможно, во-первых, за счет по-
вышения эффективности использования 
интеллектуальной составляющей у квали-
фикационного ресурса предприятия на всех 
уровнях экономического управления. Это 
приводит к повышению конкурентоспособ-
ности экономики в целом.  

Статистические данные интеллектуаль-
ной активности квалификационного ресур-
са по Самарской области за период 2006-
2008 гг. показал, что область в округе по 
количеству заявок на изобретения в 2008 
году занимала второе место, а в 2007-м – 
третье место. На полезные модели первое и 
второе место соответственно, а на товарные 
знаки третье и второе место. Это позволяет 
судить о наличии интеллектуального потен-
циала у квалификационного ресурса пред-
приятий региона. По Российской Федерации 
за анализируемый период 2006-2008 гг. Са-
марская область входит в первую десятку. По 
подаче заявок на изобретения она занимает 
7-е место. По подаче заявок на полезные мо-
дели – 4-е место, а на товарные знаки – 10-е 
место по итогам 2008 года [2].  

Во-вторых, национальная инновацион-
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ная система должна обеспечить устойчивое 
функционирование экономики в условиях 
проявления внешних неблагоприятных 
факторов за счет собственных конкурент-
ных преимуществ, прежде всего интеллек-
туального и научно-технического потен-
циала, что может быть отражено повыше-
нием индекса инновационной активности 
предприятий и организаций.  

Из 57 субъектов, по которым зафиксиро-
ван рост интеллектуального потенциала, 
Самарская область в 2003 (274) году зани-
мала 3 место после Москвы (571) и Санкт-
Петербурга (274). За период с 1998-го по 
2008 г. Самарская область входила в десят-
ку ведущих регионов, в котором распреде-
ление свидетельств осуществлялось по 31 
направлению. 

 

Рейтинг регионов РФ по параметру "инновационная активность" 
за период 1998-2008 гг
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Рис. 1. Индекс инновационной активности предприятий и организаций  
Самарской области 

 
Кроме того, было выявлено, что при рас-

пределении свидетельств Российской Феде-
рации по регионам принадлежности свиде-

тельства/заявителя первые 15 мест за 15 лет 
(1998–2008) заняли заявители (табл. 1). 

Таблица 1  
Долевая инновационная активность субъектов РФ 

 
Регион РФ Количество (шт.) Доля в общем количестве (%) 

Москва 20281 26,43 
Санкт-Петербург 7810 10,18 
Самарская область 3486 4,54 
Московская область 3330 4,34 
Челябинская область 2910 3,79 
Республика Татарстан 2879 3,75 
Свердловская область 2777 3,62 
Нижегородская область 2351 3,06 
Саратовская область 1584 2,06 
Пермская область 1427 1,86 
Новосибирская область 1421 1,85 
Тверская область 1,258 1,63 
Республика Башкортостан 1210 1,57 
Калужская область 1170 1,52 
Тюменская область 1161 1,51 
Итого 55055 71,77 
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Отсюда видно, что в Самарской области 
имеется интеллектуальный и научно-
технический потенциал. Это отражено по-
вышением индекса инновационной актив-
ности предприятий и организаций региона. 

В-третьих, национальная инновационная 
система должна обладать способностью 
интеграции в инновационные системы бо-
лее высокого уровня, с тем чтобы иметь 
возможность использования внешних рын-
ков и ресурсов, в первую очередь финансо-
вых. Об этой способности свидетельствует 
развитие инновационных технологических 
сетей, в которых инновационная деятель-
ность основана на консолидации компонен-
тов научно-технического, промышленного, 
экономического и финансового потенциалов, 
рассредоточенных между отдельными про-
мышленными предприятиями и экономиче-
скими структурами. Политика государства 
здесь проявляется в потребности разработки 
механизмов конвергенции науки и производ-
ства при реализации крупных инновацион-
ных проектов, что обусловливает потреб-
ность в создании ситуаций для сближения 
разработчиков и потребителей новации с 
целью быстрой коммерциализации резуль-
татов научных исследований и разработок. 

При таком подходе приоритетная госу-
дарственная поддержка управления и раз-
вития функционирования национальной 
инновационной системы, по мнению авто-
ра, должна быть актуализированная на ре-
гиональном уровне, где НИС может стать 
инструментом развития регионов и способ-
ствовать уменьшению дифференциации в 
их социально-экономическом развитии.  

На макроуровне инновационного развития 
региона, который, в свою очередь, является 
мезоуровнем экономического управления и 
развития инновационной деятельности пред-
приятий, организационно-функциональная 
структура НИС состоит из трех блоков: ге-
нерации, передачи и реализации знаний.  

Система генерации знаний включает в себя 
на государственном уровне фундаментальные 
и прикладные исследования и разработки, вы-
полняемые в интересах государства.  

Основу системы передачи знаний на 
макроуровне составляет образование, кото-
рое аккумулирует знания, полученные в ре-
зультате фундаментальных исследований, и 
обеспечивает их диффузию по различным 
формализованным и неформализованным 

каналам, требующим наличия специальных 
механизмов трансферта с высокой степе-
нью защиты передаваемой информации.  

Система реализации знаний подразумева-
ет обеспечение выпуска наукоемкой продук-
ции на основе полученных новых знаний. 

Одной из проблем, требующей решения 
при формировании такой НИС на регио-
нальном уровне, является разработка сис-
темы измерений эффективности инноваци-
онных процессов, реализованная в модели 
методами структурного анализа и синтеза. 

Предлагаемая система измерений позво-
ляет проводить анализ инновационной дея-
тельности предприятий, формировать срав-
нительную оценку ее эффективности на 
уровне региона и учитывать рост иннова-
ционного потенциала квалификационного 
ресурса предприятия, а также влияние рис-
ков инновационной деятельности, возни-
кающих в инновационной среде предпри-
ятий региона.  

Учитывая, что целевым ориентиром раз-
вития экономической системы является 
экономический рост, возможный за счет по-
вышения конкурентоспособности предпри-
ятий и их инновационной активности, авто-
ром была разработана модель мультиагент-
ной информационной системы управления 
инновационной средой предприятий региона. 
В ней приоритетная поддержка государства 
направлена на создание условий для макси-
мального сближения разработчиков и потре-
бителей научно-технических результатов, ор-
ганизации постоянных контактов и взаимо-
действия между ними, обеспечивая и под-
держивая их конвергенцию.  

На рис. 2 представлена модель мультиа-
гентной информационной системы для ав-
томатизированного управления инноваци-
онной средой предприятий Самарского ре-
гиона в виде взаимодействия ее компонен-
тов в триаде: надсистема, система, подсис-
тема. Роль государства отражена в блоке 
внешней среды. Модель состоит из моду-
лей и отдельных блоков, является много-
уровневой и многоядерной. Каждое из ядер 
представляет собой автоматизированную 
информационную систему управления или 
экспертную систему, в которой реализован 
определенный принцип управления. Муль-
тиагентная система умеет адаптироваться 
под изменение требований внешней среды 
за счет аппарата структурного анализа и 
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синтеза, в результате использования кото-
рого определяется система измерений каче-
ства для контролируемых параметров и 
формируются модели управления всеми 
процессами системы с позиций требований 
внешней среды. Задачи мультиагентной 

информационной системы – динамическое 
распределение информации между другими 
агентами, в которых реализована способ-
ность к взаимодействию друг с другом и 
многомерному анализу информации, полу-
ченной в процессе решения целевых задач. 

 

 
 

Рис. 2. Взаимодействие ядер системы 
 
С точки зрения «интеллектуальности» 

агенты приспособлены к принятию реше-
ний в условиях неопределенности ситуа-
ции, через механизмы самообучения при 
возникновении новой нестандартной ситуа-
ции. Основными элементами интеллектуаль-
ного агента, дающими ему возможность об-
ладать определенным уровнем восприятия, 
умения познавать и действовать, являются 
базы знаний в сфере инновационной дея-
тельности, содержащие модели простейших 
ценностей и отношений и алгоритмы анали-
за, обучения и ситуативной ориентации. Эф-
фективность инновационного процесса обес-
печивается на основе одновременного рас-
ширения круга субъектов инновационной 
деятельности, усложнения связей между 
ними и перерастанием таких связей в науч-
но-промышленное сотрудничество, обеспе-
чивая конвергенцию науки и производства. 
Это приводит общественно-экономические 
производственные отношения в соответст-
вие с меняющимися условиями развития 
производительных сил, характерными для 
постиндустриального общества. 

В модели мультиагентной информаци-
онной системы управления инновационной 

средой региона конвергенция проявляется в 
том, что основные параметры науки стано-
вятся взаимосвязанными и соподчиненны-
ми звеньями структуры более высокого по-
рядка, объединенными единой, общей це-
левой функцией. Основным признаком воз-
никающих в модели конвергентных связей 
является появление институтов, функцио-
нально объединяющих науку с производст-
вом посредством системы информационно-
го обеспечения. Развитие конвергенцион-
ных процессов привело к созданию инно-
вационных сетевых структур, обеспечи-
вающих инновационный цикл выпуска 
конкретной конкурентоспособной продук-
ции, что в модели поддерживается муль-
тиагентными связями. Вероятностная и 
стоимостная оценка реализации негативной 
составляющей, определяющей риски функ-
ционирования инновационной среды, изме-
ряется количественно и оценивается за счет 
механизма структурного анализа и синтеза, 
позволяющего своевременно вносить кор-
ректирующие действия и снижать иннова-
ционную неопределенность, управляя ин-
новационной противоречивостью.  

Использование полученной модели с 
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учетом результатов структурного анализа и 
синтеза позволило определить, что мини-
мальной долей государственного участия в 
инновационной деятельности является 
обеспечение условий эффективной ком-
мерциализации и снятие различных бюро-
кратических барьеров на уровне регионов. 
Это отражается и определяется проводимой 
государственной политикой, ориентиро-
ванной на развитие науки, высокотехноло-
гической промышленности и образования и 
их взаимосодействие с бизнесом, позво-
ляющее, в конечном итоге, интенсифици-
ровать расширенный воспроизводственный 
процесс регионов, включающий нововве-
денческую, финансовую и реально инве-
стиционную составляющую и обеспечи-
вающий ее коммерциализацию и социали-
зацию. Предложенная модель мультиагент-
ной информационной системы управления 
инновационной средой предприятий регио-

на и стратегия взаимодействия отраслей 
производственного сектора экономики при 
реализации нововведений в регионе позво-
ляет мобилизовать внутренние резервы, 
обеспечить дополнительный приток ресур-
сов за счет изменения направления и струк-
туры движения капитала, сбалансировать 
уровень развития и скоординировать 
управление развитием регионов за счет 
комплексной реализации механизмов инте-
грации и трансфера технологий.  

Таким образом, в долгосрочной перспек-
тиве производственный сектор экономики 
получит не только стабильные, устойчиво 
растущие темпы прибыли, обеспеченные 
конкурентоспособной и наукоемкой про-
дукцией, но и обеспечит завоевание значи-
тельной доли рынка, что будет способство-
вать приросту экономического потенциала 
и укреплению имиджа России в целом. 
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Статья посвящена формированию условий для конкурентоспособного развития региона. В 

качестве основного фактора для этого рассматривается развитие управленческого консуль-
тирования. Это возможно при создании поддерживающих институциональных структур в ви-
де сетевых и кластерных образований. Последнее осуществимо при образовании свободных 
экономических зон, которые рассматриваются как метод развития экономической ответст-
венности отдельных зон регионов с целью более полного использования их потенциала. 

 
За последнее десятилетие и в России 

стала проходить «революция управляю-
щих», но, несмотря на очевидность необхо-
димости изменения методов и технологий 
управления предприятиями и регионами, хо-
рошо освоена только одна управленческая 
технология – бюджетирование. Однако бюд-
жетный процесс, по мнению ряда авторов [1, 
2, 3], задает одно из возможных измерений и 
только один из критериев эффективности. 
Кроме того, бюджетирование – это завер-
шающая стадия бизнес-планирования. Вна-
чале необходимо прояснить цели деятельно-
сти, определить направления, которые по-
зволят достигнуть намеченные цели, вы-
брать конкретные меры, а уж потом опре-
делить, какие и в каком количестве для это-
го потребуются ресурсы, в том числе и фи-
нансовые. В стране же, равно как и в ре-
гионах, не прояснив цели и направления 
развития, не расставив приоритеты, стара-
ются «эффективно распределить» средства, 
полученные от продажи всеобщего нацио-
нального богатства – природных ресурсов.  

Эта ошибка тиражируется и на местных 
уровнях. Так, в городе Тольятти бизнесмена-
ми создан венчурный финансовый фонд для 
развития инноваций. Нам представляется, 
что вначале следовало бы установить, какие 
виды экономической деятельности позволят 
решить существующие экономические и со-
циальные проблемы города и защитят от по-
явления многих других проблем. Очевидно, 

именно в эти виды бизнеса и надо инвести-
ровать в первую очередь. На наш взгляд, в 
городе Тольятти необходимо срочно активи-
зировать разработку и реализацию техноло-
гий территориального развития с привлече-
нием имеющегося интеллектуального капи-
тала. В противном случае наметившаяся тен-
денция снижения уровня жизни населения 
города будет только укрепляться.  

Справедливости ради следует констати-
ровать, что диспропорции в экономическом 
развитии территорий есть во многих стра-
нах: север и юг Италии, Испании и даже 
США. По мнению П. Щедровицкого [6. С. 
12], объективные различия географическо-
го и социально- экономического положения 
регионов, особенно в странах с большой 
территорией, таких как Россия, по мере 
развития рыночных отношений не только 
не сглаживаются, но и углубляются. Имен-
но поэтому поиск эффективных региональ-
ных инструментов – не только и не столько 
дотирующего, сколько стимулирующего и 
развивающего характера – является одним 
из ключевых вопросов совершенствования 
государственных институтов во всем мире. 

На наш взгляд, проводимые под влияни-
ем управленческого консультирования пре-
образования в организациях и регионах 
должны иметь социально-этическую на-
правленность. Этот подход наиболее актуа-
лен для Самарской области, интеллекту-
альный потенциал, который пока еще вы-
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сокий, несмотря на начавшуюся интенсив-
ную «утечку мозгов» в центральные регио-
ны и за рубеж, где они находят активное 
применение. Наметившийся процесс сни-
жения интеллектуального коэффициента г. 
Тольятти и Самарской области необходимо 
срочно приостановить, и сделать это можно 
максимальным привлечением специалистов 
к процессу «софтизации» производства и 
социальной жизни, создания и развития 
сферы деловых услуг для бизнеса, и в пер-
вую очередь для малого и среднего.  

Необходимо заметить, что без развития 
экономической науки и консалтинга вооб-
ще невозможно ожидать крупных инвести-
ций в реальную экономику. Ведь перед 
предприятием, планирующим привлечь ин-
вестиции, встают прежде всего две трудно 
разрешимые задачи: с одной стороны, оно 
должно проявить максимальную откры-
тость, с другой стороны – показать себя в 
лучшем свете, обосновав свою привлека-
тельность для вложения средств. С этой це-
лью предприятию приходится осуществить 
определенные мероприятия, повышающие 
его инвестиционную привлекательность: 
провести ситуационный анализ; диагности-
ку адаптированности предприятия к изме-
няющимся условиям внешней среды; опре-
делить его сильные и слабые стороны.  

Практика прямого администрирования 
инноваций постепенно уступает место кос-
венным методам содействия, фокусируясь 
на создании поддерживающих институцио-
нальных структур, сетевых и кластерных 
образований. 

Опыт передовых и развивающихся стран 
показывает, что кластер служит не только эф-
фективным механизмом регионального разви-
тия, но и своеобразной площадкой для конст-
руктивного диалога между представителями 
бизнеса, науки и органов государственной 
власти, что позволяет повысить вовлечен-
ность частного сектора, государства, исследо-
вательских и образовательных учреждений в 
инновационный процесс. В данном контексте 
интересной представляется адаптация кла-
стерного подхода к российским условиям. 

Для современной России актуальность 
концепции кластеров несомненна, поскольку:  

- значительная часть созданного в СССР 
промышленного потенциала изначально не 

была ориентирована на рынок; 
- установившаяся в последнее десятиле-

тие структура экономики снижает ее науко-
емкость и повышает зависимость от интен-
сивности функционирования экономик раз-
витых стран; 

- стремительно разрушается технологи-
ческий потенциал страны; 

- низка эффективность российской про-
мышленности; 

- технологическое отставание от развитых 
стран не позволяет создавать конкурентоспо-
собную наукоемкую продукцию и пр. 

Несмотря на актуальность темы и более 
чем столетнюю историю развития кластер-
ного подхода, вплоть до настоящего време-
ни нет однозначного строгого определения 
кластера. Известные специалисты Штейнер и 
Хартман кластером называют ряд взаимодо-
полняющих фирм (в производственном или 
обслуживающем секторах) государственных, 
частных и частно-государственных исследо-
вательских институтов и институтов раз-
вития, которые связаны рынком труда и/или 
связями затрат – выпуска, и/или технологи-
ческими связями [4. С. 83]. Ван ден Берг 
определяет кластер как локализованную 
сеть специализированных организаций, чьи 
процессы производства тесно связаны через 
обмен товарами, услугами и/или знанием [4. 
С. 83]. Таким образом, в наиболее общем 
случае под кластером понимают концентра-
цию предприятий, научных, образователь-
ных, общественных организаций, связанных 
между собой сетями сотрудничества с целью 
обеспечения максимально возможной (при 
существующих ограничениях) эффективнос-
ти и конкурентоспособности.  

Говоря о формировании кластера в ре-
гионе, важно отметить необходимость кон-
центрации «критической массы» предпо-
сылок, а именно наличия [5. С. 61]: 

• необходимого числа предприятий, спе-
циализирующихся на работе в рассматри-
ваемой области; 

• крупного предприятия (предприятий), 
на базе которого могут быть апробированы 
и реализованы в промышленном масштабе 
инновационные идеи и проекты; 

• исследовательского центра, обеспечи-
вающего фундаментальную научную базу 
инновационных идей и проектов;  
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• университета, обеспечивающего подго-
товку (переподготовку) высококлассных 
специалистов для рассматриваемой отрасли 
(для предприятий будущего кластера); 

• понимания проблемы, воли и желания 
руководства участников объединить усилия 
в целях достижения стратегической цели; 

• в регионе и за его пределами (как на 
внутреннем, так и на внешнем рынке) су-
щественных, экономически целесообраз-
ных потребностей и спроса на инновацион-
ную продукцию кластера; 

• в регионе серьезных задач из научной, 
прикладной, социально-экономической и 
прочих сфер деятельности человека; 

• понимания того, что регион исходно 
рассматривается не разовым пространством 
для размещения отраслевого производства, 
а субъектом, способным на неоднократные 
инновационные программы и проекты, на 
перепроектирование и осуществление оче-
редного жизненного цикла. 

Для эффективной кластеризации необхо-
димо еще одно немаловажное условие – это 
создание свободных экономических зон, ко-
торые в нашем понимании рассматриваются 
как метод развития экономической ответст-
венности отдельных зон регионов с целью 
более полного использования их потенциала. 

Эта формулировка понятия «свободная 
зона» охватывает весь спектр явлений, свя-
занных с действием преференциального 
режима хозяйствования. При таком подхо-
де свободная зона – это не только и не 
столько обособленная географическая тер-
ритория, но скорее часть национального 
экономического пространства, где введена 
и применяется определенная система льгот 
и стимулов для бизнеса, не используемая в 
других его частях. 

Таким образом, свободная экономическая 
зона (СЭЗ) представляет собой относительно 
обособленную часть территории страны, на 
которой устанавливается особый правовой 
режим для бизнеса, включающий налоговые, 
таможенные, административные и граждан-
ско-правовые льготы и гарантии. 

Несмотря на разнообразие свободных 
экономических зон в мире, можно выде-
лить несколько универсальных характер-
ных черт, присущих любой особой зоне:  

1. Применение различных видов льгот и 

стимулов, создающих наиболее благопри-
ятные условия для инвестиций и ведения 
бизнеса. К таковым можно отнести и разви-
тие средств инфраструктуры особой зоны и 
т. д.; административные льготы, упрощаю-
щие процедуры регистрации предприятий и 
лицензирования на территории особой эко-
номической зоны, льготный визовый режим 
въезда-выезда иностранных граждан, ми-
нимизация проверок государственных кон-
трольно-надзорных органов в течение пер-
вых 2-3 лет деятельности предприятия в 
особой зоне. 

2. Наличие локальной, относительно обо-
собленной системы органов управления зо-
ной, имеющих право самостоятельно прини-
мать широкие экономические решения. 

3. Всесторонняя поддержка проекта сво-
бодной экономической зоны центральной, 
региональной и местной государственной 
властью. 

4. Максимальная открытость свободной 
экономической зоны вливаниям иностран-
ного капитала и мировому рынку. 

В результате применения комплекса 
льгот норма прибыли в свободной эконо-
мической зоне в мировой практике состав-
ляет 30-35%, а иногда и больше: например, 
транснациональные компании получают в 
азиатских особых экономических зонах в 
среднем 40% прибыли в год. Существенно 
сокращаются (в 2-3 раза) сроки окупаемо-
сти инвестиционных проектов (считается 
нормальным для свободных зон, когда эти 
сроки не превышают 4-5 лет). 

Следует отметить, что перечень, формы и 
методы предоставления льгот хозяйствую-
щим субъектам СЭЗ определяются уникаль-
ным местоположением свободной зоны и реа-
лизуемыми на ее территории программами. 

Важно, что в последние 5-7 лет во мно-
гих странах наблюдается тенденция к уси-
лению косвенных рычагов регулирования 
деятельности свободных экономических 
зон при одновременном снижении прямого 
регулирования и государственного участия, 
в том числе бюджетного финансирования, 
субсидий, безвозмездных кредитов и т. д. 

На основе анализа опыта многих стран, 
где были созданы особые экономические 
зоны, можно утверждать: есть некоторые 
объективные предпосылки их организации 
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и успешного функционирования, игнориро-
вание которых приводит либо к полному про-
валу проекта особой зоны, либо к неадекват-
ным экономическим результатам ее деятель-
ности [2. С. 44]. К числу таких фундаменталь-
ных условий можно отнести следующие: 

1. Удобное географическое положение, 
наличие развитых транспортных коммуника-
ций. На наш взгляд, неэффективно создавать 
свободные экономические зоны в глубинных 
регионах крупных стран, отделенных от пе-
ресечений крупных транспортных сетей на-
ционального и международного масштаба. 

2. Наличие на территории будущей осо-
бой экономической зоны развитой произ-
водственной и социальной инфраструкту-
ры. В нее входят объекты водо- и энерго-
снабжения, дороги, современные средства 
связи, развитая транспортная сеть и сфера 
сервиса, гостиницы, современные учрежде-
ний образования, здравоохранения, культу-
ры, досуга и т. д. Причем, как правило, соз-
дание такой инфраструктуры для будущих 
инвесторов – задача самой страны-
организатора особой экономической зоны. 

3. Наличие или возможность развития 
широкого спектра деловых услуг (произ-
водственных, коммерческих, интеллекту-
альных и т. д.). 

4. Кадровые ресурсы – наличие относи-
тельно дешевой и в то же время квалифи-
цированной рабочей силы. 

5. Высокий уровень банковских и других 
финансовых услуг, налаженные связи с ме-
ждународным финансовым рынком. 

6. Отсутствие административно-бюрокра-
тических барьеров для организации бизнеса 
на территории особой экономической зоны, в 
том числе с участием иностранного капитала. 

7. Адекватный уровень инвестиционного 
барьера, т. е. того размера финансовых 
средств, которые инвестор должен вложить 
в развитие особой экономической зоны за 
право вести в ней предпринимательскую 
деятельность на льготных условиях. 

8. Развитая и стабильная правовая осно-
ва особой экономической зоны. Как пока-
зывает практика, создание свободных зон 
должно базироваться на законодательных 
актах, а не на быстро меняющихся решени-
ях органов исполнительной власти. 

9. Предоставление инвесторам, в том 

числе и иностранным, четких государст-
венных гарантий сохранности их инвести-
ций и иного имущества, расположенного на 
территории особой зоны. 

10. Чрезвычайно важный фактор – нали-
чие специальных органов управления осо-
бой экономической зоной, а также четкое 
разделение их полномочий и сферы ответ-
ственности с другими органами централь-
ной, региональной и местной власти. 

11. В целом благоприятный инвестици-
онный климат в стране, который зависит от 
политической стабильности, размера нало-
гов, прозрачности законодательства и кри-
миногенной обстановки в обществе. 

Следует понимать, что создание свобод-
ной экономической зоны отнюдь не является 
панацеей от всех экономических болезней и 
стопроцентной гарантией быстрого экономи-
ческого расцвета какой-либо территории. 
Особая зона – всегда инновационный проект 
с высокой степенью риска и значительной 
вариативностью конечных результатов. 

Однако если в итоге продуманной про-
граммы развития зоны, а также совместных 
усилий государства и частных инвесторов 
проект свободной экономической зоны на-
чинает успешно работать и приносит пло-
ды, его позитивная роль для конкретного 
региона и экономики страны в целом может 
быть весьма значительной [2. С. 49]: 

• особые экономические зоны являются 
мощным катализатором социально-экономи-
ческого, научно-технического и кадрового 
развития определенного региона, стимули-
руют создание новых рабочих мест и раз-
витие высокотехнологичного промышлен-
ного производства; 

• выступают одним из основных каналов 
связи между мировой экономикой и эконо-
микой конкретной страны (региона); 

• особые зоны представляют собой не-
кий образец наиболее прогрессивных форм 
производства, управления и технологий; 

• являются важнейшим инструментом при-
влечения иностранных инвестиций и мобили-
зации местных экономических ресурсов; 

• стимулируют развитие новых форм 
бизнеса, являются своеобразным «полем 
для экспериментов» в странах с переходной 
экономикой. 

Особая роль в развитии СЭЗ отводится 
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региональным и муниципальным органам 
власти. В соответствии с Федеральным за-
коном РФ «Об общих принципах организа-
ции местного самоуправления в Россий-
ской Федерации» к вопросам местного зна-
чения отнесены тридцать направлений 
жизнеобеспечения населения территории. 
Одновременно в законе сказано, что муни-
ципальные образования вправе принимать 
к своему рассмотрению иные вопросы, от-
несенные к вопросам местного значения за-
конами субъектов Российской Федерации, а 
также вопросы, не исключенные из их ве-
дения и не отнесенные к ведению других 
муниципальных образований и органов го-
сударственной власти. 

Нам видится, что поставленные перед 
местной властью в законе задачи можно 
решить только при условии экономическо-
го развития территории. В этой связи счи-
таем, что перечень обязательных вопросов, 
входящих в предмет ведения органов мест-
ного самоуправления, следует существенно 
расширить. Так, сюда не включены такие 
важные в современных условиях задачи, 
относящиеся к местным, как: 

- создание благоприятных условий для 
развития предпринимательства, местная 
поддержка малого бизнеса; 

- формирование местной инвестицион-
ной политики, стимулирование и активиза-
ция инвестиционной и инновационной дея-
тельности; 

- поддержка функционирования неком-
мерческих организаций; 

- содействие развитию конкуренции, 

становлению рыночных отношений, разви-
тию рыночной инфраструктуры. 

 Перечисленные задачи, как и ряд других 
экономических проблем, актуальны для ме-
стного самоуправления на этапе перехода к 
рыночной экономике. Надо отдать должное 
тому, что некоторые органы местного са-
моуправления учитывают сложившиеся ус-
ловия местной жизни и вносят дополнения 
в типовой перечень вопросов местного зна-
чения. Так, в уставе города Тольятти, кроме 
общеустановленных вопросов местного 
значения, зафиксирована еще одна очень 
важная задача – создание условий для дея-
тельности коммерческих и некоммерческих 
организаций, общественных объединений в 
соответствии с имеющимися материальны-
ми и иными ресурсами.  

Нам представляется, что исходя из основ-
ных задач и функций, с целью выхода из эко-
номического кризиса, важнейшими целями 
деятельности органов местного самоуправле-
ния г. Тольятти надо признать следующее: 

- рост деловой активности населения, 
обеспечение достаточно высокой самозаня-
тости трудоспособного населения; 

- повышение уровня жизни населения, 
рост покупательской способности. 

Территориальная организация общества 
требует для своего поддержания и функ-
ционирования особых экономических ус-
ловий и механизмов. Именно поэтому эко-
номика и территориальная организация 
общества непрерывно создают друг для 
друга основные требования, условия и оп-
ределенные ограничения.  
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СОВРЕМЕННОЕ СОСТОЯНИЕ И ОСОБЕННОСТИ ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ  

РЕГИОНАЛЬНОЙ СФЕРЫ УСЛУГ 
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В статье предлагается системное изучение сферы услуг, которое позволило предста-

вить уважаемому читателю основные группы проблем, необходимые для решения в совре-
менных условиях.  

 
Существенные структурные изменения, 

связанные с повышением роли и значения 
сферы услуг, в экономике развитых странах 
произошли во второй половине ХХ века. В 
таких странах, как США, Канада, Япония, 
Англия, Германия, в настоящее время в сфере 
услуг занято 60-70% экономически активного 
населения, доля услуг в ВВП превышает 70%, 
и эти показатели имеют тенденцию роста.  

В России длительное время сфера услуг 
считалась имеющей вспомогательный ха-
рактер по отношению к основному произ-
водству. К началу 2000 года в сфере услуг 
было занято около 40% работающих, ее доля 
в ВВП составляла 30,5%; а уже в середине 
года доля занятых в сфере услуг достигла  
53,3%, доля услуг в ВВП – 40,6%.  

Следует отметить ряд существенных 
моментов, сопровождавших отмеченные 
изменения: во-первых, как свидетельству-
ют приведенные показатели, произошли 
серьезные сдвиги в структуре занятого на-
селения, в том числе «перелив» работаю-
щих из производственной сферы в сферу 
услуг; во-вторых, ее доля по-прежнему зна-
чительно отстает от развитых стран; в-
третьих, несмотря на отставание, эта сфера 
экономики развивается, и именно ее развитие 
позволит в будущем обеспечить создание но-
вых рабочих мест и реально снять проблему 
безработицы; в-четвертых, уровень развития 
отдельных сегментов (видов услуг) данной 
сферы существенно отличается. 

Понятие сферы услуг имеет неоднознач-
ную трактовку. В советский период сферу 
услуг отождествляли со сферой обслужи-
вания. Однако даже в условиях плановой 

экономики состав отраслей, формирующих 
сферу услуг, не имел четко выраженных 
границ. Ее определяли как «совокупность 
отраслей народного хозяйства, продукт ко-
торых (предметы потребления) выступает в 
виде определенной целесообразной дея-
тельности (услуг)». В состав сферы услуг, 
или, иначе, сферы обслуживания населе-
ния, входили как отрасли, относящиеся к 
материальному производству, так и те виды 
деятельности, которые учитываются в рам-
ках непроизводственной сферы.  

Сущность непроизводственной сферы 
трактовалась как совокупность отраслей, 
финансирование которых осуществляется 
за счет прибавочного продукта, созданного 
в производственной сфере.  

Поэтому, основываясь на марксистской 
теории, сферой услуг называли совокуп-
ность отраслей, результат функционирова-
ния которых выступает в виде целесооб-
разной деятельности – услуги. В этой сфере 
«труд оказывает услуги не в качестве вещи, а 
в качестве деятельности». А сфера обслужи-
вания включала «торговлю и общественное 
питание, жилищно-коммунальное хозяйство 
и бытовое обслуживание населения, пасса-
жирский транспорт и связь в части обслужи-
вания населения, образование; учреждения 
культуры и здравоохранения, физической 
культуры и спорта, социального обеспече-
ния». Следовательно, в данном определении 
в составе сферы услуг не названы остальные 
отрасли непроизводственной сферы (на-
пример, финансы и кредит, управление). 

Другое определение характеризует сфе-
ру услуг как включающую «торговлю и 
общественное питание, а также большинст-
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во отраслей непроизводственной сферы». В 
этом определении не названы транспорт и 
связь и не указаны отрасли непроизводст-
венной сферы, входящие в состав сферы 
услуг. С другой стороны, торговля и обще-
ственное питание в соответствии с класси-
фикацией отраслей входили в сферу мате-
риального производства. Следовательно, 
понятия «непроизводственная сфера» и 
«сфера обслуживания» неравнозначны.  

Наряду с названными понятиями в эко-
номической литературе широко использу-
ются термины «инфраструктура», «соци-
альная инфраструктура». Термин «инфра-
структура» появился в экономической ли-
тературе в конце 40-х годов ХХ в. и заим-
ствован из военного лексикона, где он обо-
значает комплекс сооружений, обеспечи-
вающих действия Вооруженных сил. 

Инфраструктура – это комплекс отрас-
лей хозяйства, обслуживающих промыш-
ленное и сельскохозяйственное производ-
ство: строительство шоссейных дорог, ка-
налов, водохранилищ, портов, мостов, аэ-
родромов, складов, энергетическое хозяй-
ство, железнодорожный транспорт, связь, 
водоснабжение и канализация, общее и 
профессиональное образование, расходы на 
науку, здравоохранение и т. п.  

Советская экономическая наука подраз-
деляла инфраструктуру на две группы: 
производственную и непроизводственную 
(социальную). В первую группу включали 
отрасли, непосредственно обслуживающие 
материальное производство: железные и 
шоссейные дороги, водоснабжение, канали-
зация и др.; во вторую группу включаются 
отрасли, опосредованно связанные с процес-
сом производства: общее и профессиональ-
ное образование, здравоохранение и т. д.  

Социальную инфраструктуру подразде-
ляют на социально-бытовую (жилищно-
коммунальное хозяйство, бытовое обслу-
живание населения, торговля и обществен-
ное питание, пассажирский транспорт и 
связь по обслуживанию населения и т. п.) и 
социально-культурную (охрана здоровья, 
рекреационное хозяйство, физическая 
культура и спорт, социальное обеспечение, 
образование, культура и искусство, культо-
вые сооружения и т. п.). 

С возрастанием роли сферы услуг в эко-
номике и расширением круга исследова-
тельских задач предлагаются различные 

способы группировки, которые могли бы за-
менить традиционное деление отраслей эко-
номики. Трехсекторное деление экономики, 
которое произведено по принципу близости 
отраслей к конечному потреблению, предло-
жено в 40-х гг. К. Кларком. «Первичный» 
сектор в соответствии с этим делением со-
ставляют сельское хозяйство и добываю-
щая промышленность, вторичный – обра-
батывающая промышленность, «третич-
ный» (сектор услуг) составляют все остав-
шиеся разнородные виды деятельности. Та-
кое деление применяют при изучении про-
блем урбанизации. Используется и другая 
терминология: добывающий сектор, обра-
батывающий и сектор услуг. Расхождение 
между ними чисто терминологическое.  

Концепция ведущей роли деятельности 
по предоставлению услуг актуальна и для 
современной теории организации общества. 
Как отмечается в исследованиях, в эпоху ин-
дустриальной цивилизации, порожденной 
промышленной революцией, различия между 
производством товаров и услуг были весьма 
отчетливо выражены. Технологическая и ор-
ганизационная революция, породившая по-
стиндустриальное общество, привела к суще-
ственному размыванию границ между вто-
ричным и третичным секторами. 

ОКВЭД – общероссийский классифика-
тор видов экономической деятельности – 
является составной частью государствен-
ной системы классификаций и кодирования 
технико-экономической и социальной ин-
формации. Объектами классификации в ней 
выступают все виды экономической деятель-
ности хозяйствующих субъектов. Для описа-
ния экономики ОКВЭД построен так, что 
выделенные объекты охватывают все или 
почти все виды деятельности, которые осу-
ществляются в какой-либо отрасли хозяйст-
ва. Для выделения отраслей экономики, к ко-
торым относятся объекты классификации, в 
ОКВЭД предусмотрены секции, подсекции, 
разделы, группы, классы, подклассы. 

То есть в дореформенный период на ос-
нове отраслевой классификации в структу-
ре народного хозяйства выделялись отрас-
ли непроизводственной сферы, а сфера ус-
луг определялась как производный ком-
плекс, включавший отрасли непроизводст-
венной сферы и часть отраслей сферы ма-
териального производства.  

В настоящее время границы сферы услуг 
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можно определить, руководствуясь ОКВЭД. 
Сферу услуг формируют предприятия и их 
подразделения, занимающиеся предостав-
лением услуг (оказание услуг для них явля-
ется основным или побочным видом дея-
тельности), оказывающие услуги (в качестве 
побочных видов деятельности) подразделе-
ния, находящиеся на балансе предприятий 
других отраслей и видов деятельности, а 
также физические лица, занимающиеся ока-
занием услуг. Это позволяет уточнить опре-
деление сферы услуг и предложить его в сле-
дующей формулировке. Сфера услуг – это 
совокупность предприятий, организаций, уч-
реждений и (или) их подразделений, для ко-
торых оказание услуг является основным или 
побочным видом деятельности.  

Самостоятельным объектом статистиче-
ского наблюдения выступают предприятия 
сферы услуг – это совокупность хозяйст-
вующих субъектов, для которых оказание 
услуг является основным видом экономиче-
ской деятельности. Следовательно, в их со-
став не входят предприятия и подразделения, 
оказывающие услуги в качестве побочных 
(второстепенных) видов деятельности. 

Каждая система имеет свое назначение, 
которое проявляется в ее взаимодействии с 
внешней средой. Назначение и цели систе-
мы предопределяют ее функции, то есть ре-
альные действия или существенные при-
знаки, описывающие содержание системы. 

Подсистема формируется вычленением 
совокупности взаимосвязанных элементов, 
способных выполнять относительно неза-
висимые функции, подцели, направленные 
на достижение общей цели системы. Необ-
ходимо подчеркнуть, что подсистема должна 
обладать свойствами системы, поскольку 

функционирование системы предполагает 
упорядоченность функций ее подсистем. При 
определенных условиях подсистема может 
рассматриваться как самостоятельная систе-
ма. В качестве систем можно рассматривать 
экономику в целом, сферу материального 
производства и непроизводственную сферу, 
отрасли народного хозяйства, сектора эконо-
мики, сферу услуг, отдельные предприятия, 
организации, учреждения. 

Следовательно, предприятия сферы услуг – 
это производственно-экономическая систе-
ма, в рамках которой проявляется действие 
услуги как экономической категории. Вы-
деление предприятий сферы услуг в каче-
стве самостоятельной системы связано с 
тем, что переход к международной методо-
логии учета и статистики ликвидировал по-
нятие «непроизводственная сфера», кото-
рое применяли к сфере услуг. Как отмеча-
лось, деятельность в сфере услуг является 
экономической, следовательно, в ней, так 
же как и в производственной, создается 
продукт, но особого рода – услуга.  

Процесс развития экономической систе-
мы сферы услуг необходимо рассматривать 
во временном (хронологическом) и про-
странственном измерениях. Причем в про-
странственном измерении развитие подсис-
темы может совпадать с границами основ-
ной системы, тогда как во временном изме-
рении подсистема может иметь свой собст-
венный «темп развития». Такой подход ис-
пользован для выявления закономерности 
движения сферы услуг в направлении вы-
деления в самостоятельную экономическую 
систему. Общая эволюция такого движения 
представлена на рис. 1. 
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Рис. 1. Эволюция сферы услуг в отдельную экономическую систему 
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В процессе анализа взаимосвязей, харак-
терных для развития предприятий сферы ус-
луг как самостоятельной системы, отдельные 
этапы развития были выделены на основе 
критериев системы. Именно системный под-
ход позволяет конкретизировать подобный 
уровень научного абстрагирования.  

 Развитие предприятий сферы услуг как 
самостоятельной производственно-экономи-
ческой системы правомерно рассматривать 

под углом зрения проявления общих законо-
мерностей развития и функционирования сис-
тем, таких как: целеполагание, коммуника-
тивность, иерархичность, интеграция, диффе-
ренциация, эквифинальность, историзм и др. 
Содержание названных закономерностей в 
данном исследовании не конкретизируется, 
учитывая их широкое применение в совре-
менной науке (табл. 1).  

Таблица 1 
Характеристики предприятий сферы услуг  

как производственно-экономической системы 
 
Характеристики 

системы Содержание 

1. Цель(z) Достижение организационно-экономических, технико-экономических, соци-
ально-экономических эффектов: наиболее полное удовлетворение общест-
венных, производственных и личных потребностей 

2. Входы (X) 
 

Ресурсы (материальные, финансовые, трудовые, информационные) хроноло-
гически и пространственно определенных субъектов, которые имеют кон-
кретные потребности, интересы, цели 

3. Выходы (Y) Рыночные и нерыночные услуги 
4. Ограничивающие фак-
торы (ОФ) 

Уровень развития производительных сил и технологий, емкость информационного 
рынка, ограниченность доходов населения, степень развития социального состава 
общества (готовность к потреблению услуг эпохи НТР): управленческие действия 
(способность ускорять или тормозить процесс развития сферы услуг) 

5. Возмущающие факторы 
(ВФ) 
 

Политика государства, социальные и идеологические ориентиры населения (вос-
приятие философии предпринимательства или выбор социальной пассивности), 
влияние международного окружения, национальное правовое поле  

6. Обратная связь (ОС) Информация об эффективности функционирования системы 
 
Для решения задач исследования перво-

очередное значение имеют специфические за-
кономерности формирования сферы услуг, 
которые сформулированы на основе изложен-
ных представлений и отражают сущностные 
связи, характеризующиеся объективностью, 
необходимостью и обязательностью проявле-
ния. К ним следует отнести следующие: 

1. Закономерный порядок формирования 
сферы услуг. Процессы социально-экономи-
ческого, организационно-экономического, тех-
нико-экономического и технологического раз-
вития, которые определены в пространстве и 
времени, приводят к тому, что отдельные 
субъекты (хозяйственные единицы, террито-
рии, страны, группы личностей) по мере на-
сыщения рынка приобретают схожие по-
требности качественно нового уровня и 
общую целевую ориентацию. Для реализа-
ции целей, удовлетворения нового уровня 
потребностей и при условии наличия 
свойств целостности компоненты сферы 
услуг объединяются в систему. Сфера ус-
луг формируется тогда, когда во временном 
разрезе состоится объединение по горизон-

тали отдельных компонентов (видов дея-
тельности, технологий). Вместе с тем в 
пространственном разрезе происходит их 
обособление по вертикали от окружающей 
экономической среды. Данный процесс 
бесконечен и отражает общую логику раз-
вития общественного производства. 

2. Достижение кульминационной точки 
внешних и внутренних изменений в разви-
тии потенциальных компонентов сферы ус-
луг как экономической системы. Внутрен-
ним импульсом образования (или пере-
стройки) сферы услуг является достижение 
критической кульминационной точки взаи-
мосвязей компонентов. Такой точкой явля-
ется момент изменения целевых функций 
компонентов, которые приобретают общее 
направление развития. 

3. Взаимодействия между количествен-
ными и качественными изменениями в 
процессе организации и перестройки внут-
ренней структуры сферы услуг и содержа-
ния производства услуг. 

Главной идеей обособления сферы услуг в 
самостоятельную систему является взаимо-
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действие между процессами развития и 
функционирования. Процесс организации и 
перестройки системы определяется поляри-
зацией взаимодействия между количествен-
ными и качественными изменениями. Коли-
чественные изменения происходят в процес-
се функционирования системы и приводят к 
качественным изменениям, которые вопло-
щают ее развитие. В соответствии с законом 
Энгеля достижение определенных количест-
венных эффектов развития сферы услуг обу-
словливает переход к качественно высшим 
ступеням потребностей в услугах. 

Таким образом, очерченные закономер-
ности отражают детерминированный ха-
рактер организации сферы услуг как само-
стоятельной экономической системы.  

Структура предприятий сферы услуг как 
производственно-экономической системы 
характеризуется количественным и качест-
венным составом, наиболее существенны-
ми связями и отношениями между ее ком-
понентами, а также их упорядочением в 
пространстве и времени. Исходя из того, 
что сфера услуг как экономическая система 
является сложной и многоуровневой, ее 
компонентный состав и пространственная 
упорядоченность зависят от уровня, на ко-
тором исследуется спрос и предложение.  

В пространственном аспекте тип сферы 
услуг определяется размером территории, в 
границах которой она получает развитие. 
Так, предприятия сферы услуг можно рас-
сматривать как составную часть региональ-
ной экономики, национальной экономики, 
мировой экономики.  

Представляется, что сфера услуг является 
именно такой специфической сферой чело-
веческой деятельности, которая не может 
рассматриваться без привязки к проблемам 

конкретной территории. Определенный 
структурный уровень развития и функциони-
рования сферы услуг имеет влияние на коли-
чественные характеристики интеграционной 
системы (масштабы, количество субъектов), 
однако не изменяет его закономерной сути. 

Учитывая, что рыночные отношения вно-
сят в организацию сферы услуг саморегули-
рование, следует отметить, что в формирова-
нии сферы услуг особую роль играет админи-
стративный ресурс. Активная функция вла-
стных структур предусматривает видение 
перспективы и наличие объективного пред-
ставления о комплексе задач региона в кон-
тексте развития национальной экономики.  

Таким образом, системное изучение 
сферы услуг позволяет выделить три ос-
новных группы проблем: 

- оценка современного состояния и осо-
бенностей функционирования сферы услуг; 

- совершенствование методов определе-
ния роли и значения сферы услуг в эконо-
мическом развитии регионов и государства; 

- использование современных компью-
терных технологий, статистической ин-
формации и экономико-статистических ме-
тодов в управлении ее развитием. 

Каждая из этих групп представляет 
множество вопросов, которые в той или 
иной степени актуализировались в настоя-
щее время или потребуют первоочередного 
решения в будущем. Однако такой важной 
экономической системе, как сфера услуг, 
должно уделяться не меньше внимания, 
чем развитию, например, промышленности 
в создаваемом социально ориентированном 
обществе Поволжского региона.  
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ПРОГНОЗИРОВАНИЕ ОБЪЕМОВ ПРОДАЖ  
ТЕЛЕКОММУНИКАЦИОННЫХ УСЛУГ АЛЬТЕРНАТИВНОГО ОПЕРАТОРА:  

МЕТОДИЧЕСКИЙ АСПЕКТ 
 
Ключевые слова: телекоммуникационные услуги, организационно-экономические меро-

приятия, анализ телекоммуникационной отрасли. 
 
В статье рассмотрены основные меры организационно-экономического характера, рас-

считанные на удовлетворение или изменение уровня спроса, установление, укрепление и под-
держание выгодных обменов для достижения определенных целей, таких как получение 
максимально возможной прибыли, рост объема продаж услуг связи. 

 
Развитие сферы телекоммуникаций осу-

ществляется под воздействием ряда факто-
ров внешнего и внутреннего характера. С 
одной стороны, как любой сегмент рыноч-
ного хозяйства, телекоммуникационный 
комплекс развивается под воздействием ес-
тественных рыночных механизмов, испы-
тывая на себе колебания рыночной конъ-
юнктуры. Для определения взаимосвязи 
факторов и спроса необходимо проводить 
корреляционно-регрессионный анализ по 
данным социологического обследования, 
где оценивать связь между фактором-
признаком и соответствующим ему уров-
нем потребления. Вид взаимосвязи уровня 
потребностей в традиционных основных и 
новых услугах от величин факторов воз-
можно определить путем аппроксимации 
соответствующих значений.  

Процесс прогнозирования объемов про-
даж не заканчивается на получении про-
гнозных результатов, полученные данные 
необходимо интерпретировать, что целесо-
образно проводить согласно разработанно-
му алгоритму, который выстроен в сле-
дующей последовательности: 

Анализ: среды, ситуационный, времен-
ных рядов и т. д. Одним из основных эта-
пов процесса прогнозирования объемов 
продаж является анализ внутренней среды 
компании связи. На данном этапе произво-
дится анализ окружающей среды, продук-
тов и услуг, внутрифирменных факторов и 

прочие условия, что позволит опереться 
при прогнозировании на репрезентативные 
выборки исходных данных. Изучаются ем-
кость рынка, тенденции спроса, влияние 
изменения цен на спрос, возможности вы-
хода на новые рынки 

Оценка рынка и потенциала продаж. На 
данном этапе выявляются тенденции и фак-
торы функционирования отрасли (анализ 
состояния рынка связи; анализ сегментов 
фиксированной связи, передачи данных и 
ip-телефонии; оценка потенциала и воз-
можностей конкурентов и т. д.). Цель – по-
лучение точного описания внешней среды с 
целью разработки прогноза развития на 
среднесрочную перспективу. На данном 
этапе необходимо учитывать критерий ка-
чества исходной информации, т. е., сопос-
тавимость представленных данных. Источ-
ником получения информации служат ор-
ганы государственного статистического на-
блюдения и отчеты Министерства связи 
РФ. Краеугольным ограничением для дан-
ного этапа будет: доступность, возмож-
ность обработки, однородность, формали-
зуемость и объем исходной информации. 

Процесс прогнозирования объемов про-
даж. Основная задача данного этапа – вы-
явление тенденций развития компании свя-
зи путем определения характера тренда и 
получение прогнозных значений на средне-
срочную перспективу по направлениям 
деятельности. 
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Сравнение прогноза с целями. На дан-
ном этапе производится управление откло-
нениями, что в основном сводится к борьбе 
с неприятностями, которая в общем случае 
может включать три стадии: управление 
рисками. Неприятности еще не наступили, 
но существует возможность возникновения 
нежелательных и незапланированных со-
бытий, которые могут привести к тому, что 
цели проекта (одна или несколько) не будут 
достигнуты. Цель этой стадии – предотвра-
тить неприятности до их возникновения 
или по крайней мере встретить их во все-
оружии. Управление проблемами. Непри-
ятности наступили, и необходимо выяснить 
их происхождение, степень влияния на про-
ект, способы преодоления. Цель этой стадии 
– обеспечить проекту возможность идти так, 
как запланировано. Управление изменения-
ми. Неприятности оказались достаточно 
серьезными, и справиться с ними без ущерба 
для проекта не удалось. Цель этого этапа – 
то, что у финансистов называется «зафикси-
ровать убытки» – модификация ранее согла-
сованных продуктов и услуг, сроков испол-
нения и стоимости работ, управленческих и 
технологических процессов и т. п.  

Выработка организационно-экономичес-
ких мер. Данный этап направлен на обеспе-
чение финансового равновесия оператора 
связи, при котором денежные платежи в рам-
ках операционной, инвестиционной и финан-
совой деятельности уравновешиваются де-
нежными поступлениями. Ключевой зада-
чей данного этапа является удовлетворение 
или изменение уровня спроса, определение, 
укрепление и поддержание выгодных об-
менов для достижения определенных це-
лей, используя методы повышения плате-
жеспособности, финансовой устойчивости, 
выручки от реализации, прибыли предпри-
ятия, а также оценка баланса предприятия. 

Исходя из полученных результатов про-
гноза объемов продаж оператор связи будет 
иметь возможность максимально эффек-
тивно использовать прогнозные значения 
для планирования объема запасов необхо-
димого оборудования, производства, мар-
кетинговых стратегий, численности персо-
нала, уровня накладных издержек, потока 
денежных средств.  

Точная оценка размаха сезонных колеба-

ний, глубины сезонных спадов и подъемов 
необходима для пересмотра маркетинговых 
программ и выработки организационно-
экономических мер, направленных на дос-
тижение равномерной загрузки оператора 
связи в течение года. Формирование дан-
ных мер позволит избежать простоев рабо-
чей силы, оборудования при спаде спроса 
на услуги и максимальной их загрузки в 
период активного заключения договоров на 
предоставление услуг. Выработка мер ор-
ганизационно-экономического характера 
рассчитана на удовлетворение или измене-
ние уровня спроса, установление, укрепле-
ние и поддержание выгодных обменов для 
достижения определенных целей, таких как 
получение максимально возможной прибы-
ли, рост объема продаж услуг и улучшение 
их качества и др. 

Мы выделили перечень операторов свя-
зи по Самарской области, провели анализ 
сложившейся ситуации, рассмотрели сег-
ментирование рынка, классифицировали 
потребителей услуг телекоммуникацион-
ной отрасли, отметили приемлемые в дан-
ной сфере меры стимулирования сбыта. 

Для выработки средств по сглаживанию 
сезонных колебаний спроса на телекомму-
никационные услуги наиболее приемлемым 
является использование следующих орга-
низационно-экономических мер:  

- выпуск нескольких видов услуг, спрос 
которых колеблется в противофазе; 

- политика сезонных цен. Сезонные из-
менения цен на определенные категории 
услуг, наиболее подверженных сезонным 
колебаниям в период сезонного спада; 

- широкое использование средств массо-
вой информации для формирования спроса 
на услуги и привлечения клиентов путем их 
оповещения о свойствах и качествах пре-
доставляемых услуг; 

- расширение номенклатуры и ассорти-
мента услуг, а также увеличение объема 
услуг по всем позициям (диверсификация), 
что зачастую является залогом стабильного 
и устойчивого развития компании; 

- применение прогрессивных форм об-
служивания клиентов. 

Рассматривая деятельность альтернатив-
ного оператора связи, целесообразно форми-
ровать комплекс организационно-экономи-
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ческих мер по направлениям деятельности: 
телефония; Интернет-услуги; ip-телефония. 
Предложенные меры призваны учитывать 
тенденции телекоммуникационного рынка 
Самарской области. 

Телефония для юридических и физиче-
ских лиц: 

Создание новых и развитие существую-
щих видов услуг. Целью данной меры яв-
ляется увеличение привлекательности опе-
ратора через расширение номенклатуры ус-
луг, т. е. получение прибыли за счет продви-
жения новых услуг. Крупные предприятия и 
организации – один из самых высокодоход-
ных сегментов рынка телекоммуникацион-
ных услуг. Данный сегмент является наибо-
лее требовательным как в части тарифов, так 
и по номенклатуре предоставляемых им ус-
луг. Необходимо развивать так называемые 
интеллектуальные сети, которые являются 
дополнением к базовым услугам связи, к ко-
торым относят: «бесплатный номер», персо-
нальный номер, дебитные и кредитные теле-
фонные карты, голосовую почту, номера с 
дополнительной оплатой и т. д.  

Определение политики ценообразования 
путем разработки гибкой системы тарифов, 
отвечающей требованиям различных сег-
ментов потребителей (по уровню, форме 
расчета с абонентами: централизованные, 
индивидуальные, авансовые, в кредит). 
Данная мера предназначена в первую оче-
редь для юридических лиц, для которых 
разработка индивидуальных систем расче-
тов связи является залогом стабильных от-
ношений с оператором. 

Доведение услуги до потребителя путем 
совершенствования системы и методов их 
реализации. Применение средств и методов 
директ-маркетинга по отдельным районам, 
в первую очередь это активное продолже-
ние работ по предоставлению услуг в част-
ном секторе и в сельских районах, т. е. тех 
районах, которые имеют наименьшую те-
лефонную плотность. Данная мера позво-
лит оператору связи расширить и развить 
сетевую инфраструктуру, а также размес-
тить там свободные технические ресурсы. 
Разработанные специальные предложе-
ния по установке телефонной точки по-
средством директ-маркетинга помогут сти-
мулировать спрос в «мертвый сезон». При-

мером может служить директ-маркетинговая 
рассылка компании «АИС.Т», направленная 
на жителей с.Федоровка Ставропольского 
района со следующим текстом: «Теперь те-
лефонное общение перестанет быть для жи-
телей села Федоровка недостижимой рос-
кошью. Компания АИСТ предлагает сель-
чанам установку современного домашнего 
телефона с отличным качеством связи и 
комфортным сервисом. Стоимость уста-
новки составляет 8000 рублей». 

Оптимизация сбытовых усилий. Анализ 
структуры собственной клиентской базы и 
клиентов конкурирующих компаний для 
выявления целесообразности применения 
сбытовой политики на различных сегмен-
тах потребительского рынка. Данный ана-
лиз позволит выявить доходность, а следо-
вательно, привлекательность ряда сегмен-
тов, которые традиционно причислялись к 
низкодоходным и неинтересным с коммер-
ческой точки зрения. По результатам ис-
следования необходимо составить портрет 
типичного потребителя услуг компании и 
именно для данной категории потребителей 
разрабатывать и проводить широкомас-
штабные маркетинговые и рекламные ак-
ции, которые обеспечат стабильное поло-
жение компании на рынке.  

Разработка комплексных решений для 
клиента (телефония/передача данных). 

Оптимизация структуры компании в соот-
ветствии с принципом клиентоориентирован-
ности. Вкупе с другими мероприятиями это 
позволит еще больше позиционировать ком-
панию не только как оператора связи, предос-
тавляющего высококачественную связь, но и 
как компанию, работающую над удовлетво-
рением нужд клиента. 

Всестороннее совершенствование серви-
са в предоставлении услуг связи и в после-
продажном обслуживании абонентов. На-
пример, улучшение полноты, доступности 
и качества предоставляемой статистики по 
звонкам абонента, сокращение количества 
времени обработки заявки на установку те-
лефонной точки, увеличение возможностей 
абонента по оплате услуг связи (увеличение 
точек оплаты и видов оплаты) и т. д.  

Выход на другие территориальные рын-
ки с услугами (продуктами). 

Получение максимального экономиче-
ского эффекта с учетом ограниченного тех-
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нического ресурса (планирование развития 
сети). Выявление перспективности и целесо-
образности размещения сетевого оборудова-
ния в той или иной зоне. К решению задачи 
можно привлечь экспертов. Каждый эксперт 
ранжирует зоны по приоритетности. Затем 
вычисляется коэффициент конкордации 
(уровень согласованности мнения экспертов). 
Если мнения экспертов совпадают по боль-
шинству зон, то в результате составляется 
список зон, ранжированных по приоритет-
ности установки сетевого оборудования.  

Организационно-экономические меры, 
направленные на сглаживание сезонных 
колебаний спроса по предоставлению опе-
ратором связи Интернет-услуг: 

Создание распределенных мультимедий-
ных центров обслуживания вызовов, способ-
ных обслуживать клиентов вне зависимости 
от типа канала – телефон, E-mail, факс, 
Internet. Задачи, решаемые данными центра-
ми, следующие: улучшение качества обслу-
живания клиентов (персональное закрепле-
ние клиентов за менеджером) и предоставле-
ние им новых услуг; оптимизация затрат, 
связанных с обслуживанием клиентов, стан-
дартизация алгоритмов работы с абонентами. 
Данная мера в конечном счете позволит от-
слеживать и анализировать изменения от-
ношения клиентов к оператору связи и пре-
дотвращать их отток. 

Наполнение существующей услуги (про-
дукта) новыми качествами – контентом. 
Например, использование бесплатных 
внутрисетевых ресурсов, таких как: on-line 
радио – популярные радиостанции страны, 
доступные к прослушиванию или исполь-
зование файловых сервисов, позволяющих 
конечным пользователям скачивать и об-
мениваться терабайтами информации. 

Разработка тарифов в зависимости от 
времени пользования, типа потребителя 
(Segment pricing). Предоставление пользо-
вателю наиболее привлекательных высоко-
технологичных услуг по тарифам, имею-
щим максимальную доступность для широ-
ких слоев населения.  

Довольно широко эксплуатируется в 
маркетинге так называемый прием «Расши-
рение диапазона продукта» – line extension. 
Для сферы услуг расширение линейки та-
рифных планов, различных подходов помо-

гает конечному потребителю по-новому 
взглянуть на продукт. Потребитель привы-
кает к стандартным тарифам со средней це-
ной, например, за мегабайт трафика, при 
появлении же безлимитных тарифов услуга 
доступа в Интернет воспринимается как 
более экономичная.  

Повышение так называемой «продвину-
тости» пользователя. Данная мера направ-
лена на решение локальной задачи – под-
сказать, подробно разъяснить, заставить 
попробовать, первый раз купить. Например, 
проведение рекламно-информационных ак-
ций, ориентированных на прямой контакт с 
потенциальными и постоянными потреби-
телями услуг с целью ознакомления с осо-
бенностями той или иной технологии, ис-
пользуемой для выхода в Интернет. 

Расширение каналов дистрибуции, в ча-
стности разработка широкого спектра спо-
собов оплаты за услуги связи, что в конеч-
ном счете будет направлено на повышение 
качества обслуживания клиентов. 

Организация и проведение демонстра-
ционных акций. Данная мера направлена на 
решение локальной задачи — подсказать, 
подробно разъяснить, заставить попробо-
вать, первый раз купить. Например, прове-
дение рекламно-информационных акций 
ориентированных на прямой контакт с по-
тенциальными и постоянными потребите-
лями услуг с целью ознакомления их с осо-
бенностями той или иной технологии, ис-
пользуемой для выхода в сеть Интернет. 

В местах продаж акции подкрепляются 
дополнительной информацией: листовками, 
проспектами, оформлением (наклейки, таб-
лички), видеороликами на мониторах или 
аудиообъявлениями. Все мероприятия мо-
гут быть самостоятельным «информацион-
ным поводом», элементом рекламной ак-
ции, средством выстраивания коммуника-
ций на другом уровне и способствовать 
формированию информационного про-
странства вокруг бренда.  

Развитие сети, ориентированной на рай-
оны с низким уровнем развития кабельных 
сетей компании, а также на пригородную 
зону (установка точек доступа для обслу-
живания коттеджных массивов и т. д.). 

Расширение клиентуры. Одна из мер, 
предназначенная для преодоления спада 
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продаж, – это привлечение новых покупа-
телей, или, иначе говоря, освоение новых 
маркетинговых ниш. В практике это встре-
чается часто: те или иные услуги ориенти-
руют на более широкую аудиторию, чем 
раньше. Здесь возможно привлечение кор-

поративных клиентов, а также наоборот – 
предоставление услуг, традиционно ориен-
тированных на юридических лиц, физиче-
ским лицам.  
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В настоящее время конкурентоспособность выступает важнейшим фактором выжива-

ния  предприятия в суровых условиях экономической действительности и его последующего 
эффективного развития. В статье рассматриваются сущность и содержание конкуренто-
способности предприятия сферы услуг, предложена иерархия понятия «конкурентоспособ-
ность предприятия» относительно субъектов рынка. 

 
В конце ХХ века в связи с ростом глоба-

лизации и интернационализации, усложне-
нием взаимоотношений между предпри-
ятиями как внутри страны, так и между  
различными странами, происходит усиле-
ние интереса к исследованию категории 
конкурентоспособности. Мировой финан-
совый кризис, непосредственно затронув-
ший экономику как России, так и всех 
стран мира,  лишний раз подтвердил необ-
ходимость повышения конкурентоспособ-
ности отечественных производителей.  

Значительный вклад в изучение  теории 
и развития конкурентоспособности внесли 
такие зарубежные ученые, как М. Портер, 
Ф. Котлер, Д. Рикардо,  Й. Шумпетер и др., 
которые вместе с этим являлись представи-
телями различных экономических школ и 
направлений. Проблемы развития конку-
рентоспособности рассматривались и в 
трудах российских ученых: В. Адрианова, 
Г. Азоева, И. Лифица, Р. Фатхутдинова, 
А. Челенкова, А. Юданова и других. 

В настоящее время понятие «конкурен-
тоспособность»  настолько широко распро-
странено и многозначно, что единой форму-
лировки данного понятия еще не выработано, 
несмотря на особое внимание к этой пробле-
ме как за рубежом, так и в России.   В част-
ности,  мнение М. Портера  заключалось в 
следующем: «Не существует общепринятого 
определения конкурентоспособности. Для 
предприятий конкурентоспособность означа-
ла возможность конкурировать на мировом 

рынке при наличии глобальной стратегии. 
Для многих конгрессменов конкурентоспо-
собность означала положительный внешне-
торговый баланс. Для некоторых экономи-
стов конкурентоспособность означала низкие 
производственные затраты на единицу про-
дукции, приведенные к обменному курсу» 
[8]. Или в «Толковом словаре русского язы-
ка» С. И. Ожегов определяет термин «кон-
курентоспособность» как «способность вы-
держивать конкуренцию, противостоять 
конкурентам» [12]. 

Конкурентоспособность – многосторон-
няя экономическая категория. Многоаспект-
ность данной категории заключается в раз-
личии подходов к рассмотрению субъекта 
отношений: предприятие, производящего то-
вары или услуги, отрасль как группа пред-
приятий;  регион или экономика страны, 
группы стран. Исходя из этого можно пред-
положить, что для представленных объектов 
понятие конкурентоспособность заключается 
в наличии потенциала для победы в соперни-
честве. Необходимо отметить, что понятия 
конкурентоспособности услуги, предпри-
ятия, региона, страны не тождественны, но 
имеют тесную взаимосвязь. 

В экономической литературе многообра-
зие подходов к определению конкуренто-
способности в основном заключается:  

особенностями формулировки и поста-
новки задачи и цели исследования, что 
предполагает необходимость акцентирова-
ния внимания на определенном аспекте 
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конкурентоспособности; 
 особенностями  определения предмета 

исследования; субъекта конкуренции; объ-
екта конкуренции; масштаба деятельности. 

Конкурентоспособность субъекта ры-
ночных отношений во многом определяет 
конкурентоспособность услуги. Многие ав-
торы в различной степени трактуют  данное 
понятие. Так, В. Андрианов дает следую-
щее определение: «Под конкурентоспособ-
ностью услуги (товара) понимается ком-
плекс потребительских, ценовых и качест-
венных характеристик, определяющих его 
успех на внутреннем и на внешнем рын-
ках». И. Лифиц рассматривает конкуренто-
способность услуги как «способность услу-
ги (товара) отвечать требованиям данного 
рынка в рассматриваемый период» [7]. В 
работе Х. Фасхиева анализируемое понятие 
трактуется следующим образом: «Конку-
рентоспособность услуги (товара) – это 
оцененное потребителем свойство объекта 
превосходить в определенный момент вре-
мени без ущерба производителю по качест-
венным и ценовым характеристикам анало-
гов в конкретном сегменте рынка» [10]. 

Сравнительный анализ представленных 
понятий позволяет заключить: конкуренто-
способность услуги – многоаспектная кате-
гории, которая не может быть охарактеризо-
вана в достаточно полной и верной мере в 
единое понятие. Следовательно, можно 
сформулировать следующее определение: 
конкурентоспособность услуги – это рыноч-
ное свойство услуги, определяемое степенью 
привлекательности для потребителей, соот-
ветствующее потребностям и затратам на их 
удовлетворение; позволяющее выдержать 
соперничество (конкуренцию) над аналогами 
в определенный промежуток времени. 

Основная цель деятельности субъекта 
сферы услуг в условиях трансформации 
экономики сводится не только к достиже-
нию определенных финансовых результа-
тов на рынке, но и в конкурентной борьбе, 
основанной на систематических и ком-
плексных усилиях хозяйствующего субъек-
та. Тогда конкурентоспособность услуги – 
это совокупный показатель, отражающий 
отличие от услуг конкурентов и, соответст-
венно, определяющий привлекательность с 
точки зрения потребителя. В этом случае 

основная задача заключается в способе оп-
ределения метода воздействия на состав-
ляющие элементы  показателя. Конкурен-
тоспособность предприятий сферы услуг 
базируется на конкурентоспособности  ус-
луг, производимых и предоставляемых в 
рамках отраслей  данной сферы. Представ-
ленная категория является основной для 
обеспечения конкурентоспособности пред-
приятий сферы услуг. 

Понятие «конкурентоспособность пред-
приятия» трактуется с учетом разнообразия 
подходов. Я. Гордон  отметил: «конкурен-
ция это не просто состояние ума. Конку-
рентная борьба требует, чтобы компания 
понимала необходимость формировать и 
постоянно поддерживать собственную кон-
курентоспособность» [5]. О. С. Виханский 
определил: «Конкурентоспособность – это 
свойство объекта, определяемое степенью 
реального или потенциального удовлетворе-
ния им конкретной потребности по сравне-
нию с аналогичными объектами, представ-
ленными на данном рынке» [11]. Р. А. Фат-
хутдинов к данному определению добавляет: 
конкурентоспособность – это «свойство объ-
екта и системы сервиса» [9]. Определение 
Д. И. Валигурского отличается от представ-
ленных. Он определяет конкурентоспособ-
ность предприятия как «возможность эффек-
тивной предпринимательской деятельности и 
ее практической прибыльной реализацией в 
условиях конкурентного рынка» [3]. Иссле-
дование категории конкурентоспособности 
предприятий, предлагаемое в экономиче-
ской литературе А. Вороновым, А. Демен-
тьевой, И. Максимовым, М. Мельниковой, 
А. Семененко, С. Цветковой и др., позволяет 
сделать вывод: в основном понятие «конку-
рентоспособность предприятия» сводят к 
«...способности предприятия производить 
конкурентоспособный товар». 

Тем не менее представленные определе-
ния не в полной мере отражают сущность 
конкурентоспособности предприятия. В со-
ответствии с этим можно предложить сле-
дующее определение: конкурентоспособ-
ность предприятия – это возможность (спо-
собность) предприятия превосходить кон-
курентов с аналогичными услугами в кон-
кретной отрасли в определенный период 
времени, достигая эффективности деятель-
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ности и укрепления финансового состояния 
предприятия. 

При уточнении понятия конкурентоспо-

собности предприятия необходимо провес-
ти иерархию понятия по отношению к 
субъектам рынка (рис. 1). 

 
 

 

Конкурентоспособность 
предприятия 

Для потребителей – способность 
удовлетворять потребности  на 
основе производства услуг 
(товаров), превосходящих 
конкурентов по набору параметров 

Для конкурентов – способность 
производить услуги (товары), 
отвечающие требованиям рынка, и 
создавать условия роста потенциала  
конкурентоспособности 

Для инвесторов – способность 
использовать ресурсы предприятия  
для развития и расширения рынков 
сбыта, увеличения стоимости 
предприятия 

Для субъектов рынка  – партнеров – 
способность производить 
конкурентную продукцию, создание 
условия роста  конкурентоспособности 
на основе инновационных факторов 
роста 

 
 

Рис. 1. Иерархия понятий «конкурентоспособность предприятия» 
 
Исследуя понятийный аппарат конку-

рентоспособности, можно определить: 
* понятие конкурентоспособности тракту-

ется в различных аспектах в зависимости от 
целей и задач исследователей; требований 
субъектов рыночных отношений (потребите-
лей, конкурентов, инвесторов, партнеров) и 
масштабов деятельности (внутренние, внеш-
ние рынки); 

* понятия конкурентоспособности в ос-
новном ориентированы на оценку уровня 
на текущий момент времени, не учитывая 
факторов, которые определяют потенциал 
роста конкурентоспособности;  

* понятия конкурентоспособности не 
имеют строгой иерархии по уровням управ-
ления (предприятие, отрасль, регион, госу-
дарство) в связи с изолированностью иссле-
дований и отсутствием понимания: насколь-
ко конкурентоспособность субъектов рын-
ка более высоких уровней управления зна-
чима для низких уровней управления. 

Между категориями конкурентоспособ-
ность предприятия и конкурентоспособ-
ность услуги тесная взаимосвязь: в роли 
основных критериев конкурентоспособно-

сти предприятия выступают такие катего-
рии, как ценность услуг, производимых 
предприятием, и ценность предприятия как 
субъекта рыночных отношений. 

Конкурентоспособность предприятия 
сферы услуг  достигается за счет преиму-
ществ предприятия по отношению к другим 
субъектам рынка  данной отрасли. Конку-
рентные преимущества – это дополнитель-
ные характеристики, создающие для опре-
деленного субъекта  превосходство над 
своими прямыми конкурентами. Различа-
ют: внешние конкурентные преимущества, 
основанные на отличительных для покупа-
теля параметрах (качестве) услуги, и внут-
ренние конкурентные преимущества – пре-
восходство в отношении издержек произ-
водства, тем самым уменьшая себестои-
мость и снижая продажную цену, навязан-
ную рынком и конкуренцией. На конку-
рентные превосходства оказывают влияние 
внешние и внутренние факторы. 

Более подробно конкурентные преиму-
щества услуги рассмотрены Р. Фатхутди-
новым: автор привел не только перечень 
внутренних и внешних параметров, но и 
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указал направление их влияния на конку-
рентоспособность.  

Внешние факторы, направления и  степень 
их влияния на конкурентоспособность: 

- уровень конкурентоспособности страны, 
отрасли, региона, предприятия. Рост пред-
ставленных выше показателей характеризует 
улучшение интегральных и частных показа-
телей конкурентоспособности товара; 

- сила конкуренции на выходе системы, 
среди потенциальных конкурентов; сила 
конкуренции на входе системы; сила кон-
куренции среди товаров-заменителей. Кон-
курентоспособность услуги увеличивается 
в связи с интенсивностью и увеличением 
силы конкуренции; 

- появление новых потребностей. Дан-
ный параметр снижает уровень конкурен-
тоспособности услуги; 

- уровень организации производства и 
управления в соответствии с посредниками и 
потребителями услуг, выпускаемых системой. 
Рост конкурентоспособности услуги достига-
ется за счет повышения уровня организации; 

- активность контактных аудиторий: об-
щественных организаций, общества потре-
бителей, СМИ. Представленный фактор по-
зволяет повысить конкурентоспособность.  

Внутренние факторы, направления и  сте-
пень их влияния на конкурентоспособность: 

* патентоспособность (новизна) состава 
услуги. Совершенствуя новизну услуги,  
повышают ее конкурентоспособность; 

* рациональная организационная и про-
изводственная структура системы предпри-
ятия. Для увеличения конкурентоспособно-
сти услуги структура предприятия должна 
соответствовать принципам рационализа-
ции структур и процессов; 

* конкурентоспособность персонала сис-
темы. Рост конкурентоспособности персо-
нала предприятия способствует росту кон-
курентоспособности услуги; 

* прогресс в информационных техноло-
гиях, прогрессивность технологических 
процессов и оборудования. Увеличивая по-
казатели удельного веса представленных 
показателей в общем числе показателей 
технологизации, повышают конкуренто-
способность услуги; 

* научный уровень системы управления 
(менеджмента). Рост конкурентоспособно-

сти достигается за счет увеличения приме-
нений научных подходов, принципов и со-
временных методов; 

*обоснованность миссии системы. Обес-
печение конкурентоспособности услуги за-
висит от миссии предприятия. 

Создание конкурентных преимуществ 
перед основным конкурентом становится 
стратегической задачей субъекта рынка для 
обеспечения конкурентоспособности. При 
этом повышение конкурентоспособности 
предприятия как основного звена экономики 
приобретает особое значение. Необходимо 
отметить, достижение  конкурентных пре-
имуществ и укрепление позиции предпри-
ятия в рыночной отрасли возможно за счет: 

- сокращения издержек на производство 
и сбыт услуг;  

- обеспечения незаменимости услуги с 
помощью дифференциации – способностью 
предложения услуги с высокой потреби-
тельной стоимостью. 

Продолжая анализ понятия «конкурен-
тоспособность» предприятия, необходимо 
сказать: данная категория характеризует 
возможности и динамику его приспособле-
ния  к условиям рыночной конкуренции.  

На конкурентоспособность предприятия 
сферы услуг влияют факторы внешней сре-
ды, в которой предприятие функционирует, 
и внутренней среды. Повлиять на внешние 
факторы предприятие не в состоянии, од-
нако внутренние факторы контролируются 
руководством. Достижение внутренних 
конкурентных преимуществ предприятия 
осуществляется персоналом, где  особая 
роль отводится руководителю. 

Р. А. Фатхутдинов выделяет следующие 
факторы внешней среды, ограничивающие 
деятельность хозяйствующего субъекта:  

- уровень конкурентоспособности отрас-
ли, определяемый количеством предпри-
ятий, занимающихся однородным видом 
деятельности. Чем больше на рынке пред-
приятий, тем сильнее конкуренция; 

- федеральное и региональное законода-
тельство.  

Факторы внутренней среды предприятия, 
наоборот, предоставляют возможность для 
повышения конкурентоспособности (табл. 1). 
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Таблица 1 
Факторы внутренней среды предприятия 

 
Факторы Показатель фактора 

Структурные Организационная структура управления, миссия предприятия, персонал, 
информационная и нормативно-методическая база управления 

Ресурсные Конкурентоспособные поставщики товаров – поставщики, предлагающие 
товары либо лучшего качества, либо по более низкой цене 

Технические Технологии, которые применяются на предприятии; используемое оборудо-
вание в местах продаж; системы автоматизации на предприятии; качество 
обслуживания покупателей 

Управленческие Менеджеры; функционирование системы менеджмента, организация основ-
ных бизнес-процессов 

Рыночные Свободный выход на рынок ресурсов, необходимых предприятию; выход на 
рынок новых технологий; использование маркетинговых инструментов 

Эффективность функ-
ционирования органи-
зации 

Показатели доходности предприятия, оборачиваемости и финансовой ус-
тойчивости 

 
Проведение мониторинга внешних фак-

торов предприятия позволяет предприятию 
быстро и адекватно реагировать на измене-
ния внешней среды, что в совокупности с 
комплексным использованием всех факторов 
внутренней среды обеспечивает конкуренто-
способность хозяйствующего субъекта. По-
вышение конкурентоспособности предпри-
ятия позволяет увеличить прибыль как само-
го субъекта рыночных отношений, так и для 
обеспечения жизни общества посредством 
отчислений в бюджет государства. 

Повышение конкурентоспособности 
предприятия сферы услуг можно  осущест-
влять по двум направлениям: 

1. Процессы по обеспечению повышения 
конкурентоспособности услуг посредством:  

- повышения качества управления:  изуче-
ние механизмов действия экономических за-
конов, законов предприятия, соблюдение 
требований научных подходов и принципов, 
применение при принятии решений совре-
менных методов и моделей управления; 

- совершенствования связей с внешней 
средой: мониторинг основных параметров 
макро- и микросреды предприятия, их ком-
плексная диагностика и обеспечение про-
порциональности и оперативности инфор-
мации об окружающей среде, повышение 
адаптации предприятия к последней; 

- внедрения (проведения) стратегическо-
го маркетинга предприятия:  исследование 
динамики потребностей, сегментации рын-
ков, разработка нормативов стратегической 

конкурентоспособности услуг и предпри-
ятия, разработка предложений по формиро-
ванию различных стратегий предприятия; 

- внедрения новых информационных 
технологий: разработка и внедрение интег-
рированной информационной технологии, 
охватывающей все стадии жизненного цик-
ла услуги, технологии управления качест-
вом, ресурсосбережением и т. д.; 

- внедрения новых финансовых и учет-
ных технологий: внедрение новых финан-
совых и учетных технологий отчетности, 
разработка и внедрение финансовых техно-
логий по прогнозированию рентабельности 
предприятия на основе прогнозов, внедре-
ние международных стандартов. 

2.  Повышение качества услуг: 
- повышение качества сервиса потреби-

телей услуг: анализ и международные 
сравнения показателей качества сервиса 
потребителей услуг, предприятия и его 
конкурентов – качество рекламы,  имидж 
торговой марки и торгового центра, качест-
во обслуживания покупателя, прогнозиро-
вание показателей качества сервиса потре-
бителей на конкретных рынках, разработка 
и реализация инновационных проектов по 
повышению качества услуг. 

По каждому направлению повышения 
конкурентоспособности предприятие 
должно разрабатывать дерево целей, на по-
следнем уровне которого должны быть ме-
роприятия по достижению целей (заданий) 
из конкретных инновационных проектов. 
Модернизация производства и управления, 
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четкое руководство выполнением задач, 
достижение поставленных целей позволяют 
создать конкурентоспособное предприятие. 
В этом случае необходимо: уметь опреде-
лять, быстро и эффективным образом ис-
пользовать в конкурентном соперничестве 
свои преимущества. Тогда направление раз-
вития предприятия необходимо направить в  
те стороны, которые наиболее полно отра-
жают отличия от потенциальных или реаль-
ных конкурентов.  

Итак, определение конкурентоспособно-
сти предприятий сферы услуг заключается 
в следующем:  

- наличие производственно-финансовых 
ресурсов, достаточных для модификаций и 
инноваций услуги;  

- возможность диверсификации;  
- имидж хозяйствующего субъекта на 

рынке и его маркетинговые возможности;  
- мобильность системы управления 

предприятием; 
- эффективность организационной 

структуры;  
- продолжительность жизненного цикла 

услуги;  
- количество вновь освоенных услуг. 
Необходимо отметить, что проблемы 

конкурентоспособности сферы услуг в ус-
ловиях, когда хозяйствующие субъекты по-
лучают возможность самостоятельного ре-
шения ряда экономических вопросов, ста-
новятся особенно актуальными. В частно-
сти, сфера услуг как система представляет 
собой совокупность субъектов рынка, на-
деленных определенными материальными 
ресурсами и организованных во взаимодей-
ствующие звенья для достижения социаль-
но-экономических целей. При этом важным 
фактором обеспечения конкурентоспособ-
ности сферы услуг является конкурентная 
среда, отождествляемая с маркетинговой 
средой,  которая включает совокупность 
субъектов и факторов рыночной среды, 
влияющих на отношения между произво-
дителем (продавцом) и потребителем (по-
купателем) услуги. Для оптимального и 
своевременного обеспечения конкуренто-
способности предприятия сферы услуг не-
обходимыми условиями являются: единая 
система планирования процесса конкурен-
тоспособности на предприятии; своевре-
менная оценка несоответствия оперативно-
го и стратегического планов, поставленных 

и достигнутых целей; обеспечение плани-
рования информацией; проведение систем-
ного анализа сильных и слабых сторон 
процесса; информация, позволяющая уточ-
нять стратегические цели процесса обеспе-
чения конкурентоспособности в связи с  
происходящими изменениями в окружаю-
щей среде и обеспечение условий их свое-
временного достижения. 

Таким образом, подводя итог анализа по-
нятия «конкурентоспособность предприятия 
сферы услуг», можно сделать ряд выводов:  

1. Конкурентоспособность – это явление, 
присущее рыночной системе, где одни произ-
водители при наличии преимуществ перед 
другими производителями обладают способ-
ностью удовлетворить потребности рынка, тем 
самым достигая лидирующего положения.  

2. Определение конкурентоспособности 
происходит в результате сравнения воз-
можностей отдельных предприятий и зави-
сит от того, с каким предприятием и  на ка-
ком рынке происходит сравнение.  

3. Конкурентоспособность обладает внут-
ренней иерархией: проявление через взаимо-
действие различных уровней – от уровня от-
дельной услуги (продукта) до уровня эконо-
мической системы страны или мирового хо-
зяйства. При этом взаимосвязь между уров-
нями иерархии носят разносторонний харак-
тер: с одной стороны, им присуща взаимо-
обусловленность, а с другой – возможность 
приобретения определенных  качественных 
характеристик независимо друг от друга.  

4. Уровень конкурентоспособности 
обеспечивают предпосылки: наделенность 
производителей факторами производства, 
качество, цена и уровень использования 
данных факторов.  

5. Ограничение во времени значимости 
конкурентных преимуществ. Процесс фор-
мирования превосходств должен быть не-
прерывным с целью сохранения достигну-
того уровня конкурентоспособности. Соот-
ветственно, конкурентоспособность – про-
цесс непрерывного поиска инноваций по-
средством совершенствования услуги (то-
вара), производства и сбыта.  

6. Конкурентоспособность – критерий 
эффективности функционирования пред-
приятия в рыночной среде, где от достигну-
того уровня конкурентоспособности зависят 
возможности его деятельности и развития.  
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В статье определяется доминирующая роль интеллектуальных  ресурсов для предпри-

ятий сферы услуг, рассматривается классификация компонентов интеллектуального капи-
тала. Отображены отличительные особенности физических (традиционных) и интеллек-
туальных ресурсов. По результатам анализа существующих концепций интеллектуальных 
ресурсов систематизированы подходы к  определению и содержанию интеллектуальных ре-
сурсов предприятий сферы услуг. 

 
В настоящее время происходят коренные 

преобразования экономической системы. 
По мере интеграции России в мировое эко-
номическое хозяйство возрастает объем ус-
луг, как традиционных, так и специфических. 
Последние десятилетия характеризуются 
увеличением роли сферы услуг в мировой 
экономике. Увеличивается спектр предла-
гаемых услуг, наблюдается рост числа заня-
тых в этой сфере. Доля сферы услуг в сово-
купном ВВП к настоящему времени состав-
ляет около 70% от его общего объема и зна-
чительно превышает долю сферы производ-
ства товаров. В сфере услуг занято более по-
ловины работоспособного населения мира. 

Сфера услуг занимает все более устой-
чивые позиции в мировом хозяйстве. В 
отечественной литературе существует ряд 
альтернативных дефиниций сферы услуг, 
рассматривающих ее с различных позиций. 
Так, можно выделить две категории опре-
делений. Согласно первой, более общей ка-
тегории определений, сервисная сфера 
трактуется как сфера экономики со специ-
фическими субъектными отношениями и 
связями в обмене или как широкий круг 
видов хозяйственной деятельности, на-
правленной на удовлетворение личных по-
требностей населения и нужд производства, 
а также потребностей общества в целом не-

зависимо от того, предоставляются услуги 
частным лицам или организациям [8].    

Доминирование развития сектора услуг 
– одна из отличительных черт экономик, 
вступающих в постиндустриальный пери-
од. Наибольшими темпами растет занятость 
в таких отраслях, как телекоммуникацион-
ные, транспортные услуги, финансовые 
страховые и деловые услуги. Опережаю-
щий рост деловой активности наблюдается 
в отраслях, основанных на знаниях, – теле-
коммуникационных и деловых услугах. 

Роль сферы услуг в экономике знаний 
состоит в обеспечении более гибких инно-
вационных механизмов в организациях, 
претерпевающих изменения, как в резуль-
тате инновационной деятельности, так и в 
процессе адаптации к изменяющимся ин-
ституциональным и рыночным режимам. 

Преобразования в экономике России, 
приоритетное развитие наукоемких отрас-
лей, признаваемых основой экономического 
роста в XXI веке, выдвигают жесткие требо-
вания к экономической теории и влекут за 
собой необходимость понимания сути ряда 
новых категорий и явлений, в том числе ин-
теллектуальных ресурсов. Ускоренное разви-
тие сферы услуг – это долгосрочная тенден-
ция увеличения доли интеллектуальных ре-
сурсов  в экономическом росте. 
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Последнее десятилетие XX века и нача-
ло XXI века (становление постмодерна) ха-
рактеризуются активизацией интеграцион-
ных и глобализационных явлений. На ста-
дии инновационных инвестиций предпри-
ятия  не столько соперничают, сколько со-
трудничают, вступая в альянсы, партнерст-
ва и другие союзы информационного типа, 
которые также предотвращают масштаб-
ную разрушительную конкуренцию. Сле-
довательно, инвестиционная экономика 
модерна превращается в инновационную 
экономику постмодерна, где главным ре-
сурсом в создании добавленной стоимости 
выступает знание, трансформируемое в ин-
теллектуальный капитал. 

Интеллектуальные ресурсы предприятий 
сферы сервиса – экономические ресурсы, 
формируемые знанием и информацией, ко-
торые участвуют в создании ценности ус-
луги и лежат в основе конкурентных пре-
имуществ предприятия. Интеллектуальные 
ресурсы являются уникальными вследствие 
их особенностей. Основная особенность 
интеллектуальных ресурсов заключается в 
способности к самовозрастанию, или капи-
тализации. Это значит, что при увеличении 
объемов оказываемых услуг с использова-
нием интеллектуальных ресурсов их стои-
мость увеличивается, а не амортизируется. 

Интеллектуальные ресурсы – один из 
существенных источников органического 
роста предприятия, роста, который происхо-
дит за счет интеграции и мобилизации  его 
внутренних ресурсов и собственных источ-
ников. Главная функция интеллектуальных 
ресурсов – существенно ускорять прирост 
массы прибыли за счет формирования и реа-
лизации необходимых предприятию систем 
знаний, которые, в свою очередь, обеспечи-
вают его высокоэффективную хозяйствен-
ную деятельность. В частности, интеллекту-
альные ресурсы предприятия определяет ка-
чество его системы управления [7]. 

Интересным моментом в анализе кон-
цепций интеллектуальных ресурсов являет-
ся тот факт, что экономическая наука до 
недавнего времени относилась к понятию 
интеллектуальных ресурсов двойственно: с 
одной стороны, признавала важную роль 
науки и образования в общественном раз-
витии, с другой – выносила их за рамки ана-
лиза. К. Маркс отмечал повышающуюся роль 
в производстве «агентов», зависящих от нау-

ки и прогресса  техники [5]. Однако факторы, 
обеспечивающие прогресс общественного 
производства путем реализации интеллекту-
альных ресурсов, считались экзогенными по 
отношению к экономическому росту. 

Исторически первым в ряду понятий, 
связанных с интеллектуальным капиталом 
и интеллектуальными ресурсами, стало по-
нятие человеческого (интеллектуального, 
гуманитарного) капитала, введенное осно-
воположниками классической экономиче-
ской теории Адамом Смитом и Джоном 
Стюартом Миллем.  

В современном виде концепция челове-
ческого капитала была сформулирована в 
конце 50-х – начале 60-х годов XX века в рам-
ках чикагской школы Теодором В. Шуль-
цем, а также в работе Г. Беккера, посвя-
щенной тем же самым проблемам [5].  

Значительное влияние на формирование 
современного понимания  интеллектуаль-
ного капитала оказали работы Й. Шумпете-
ра, написанные еще в начале ХХ века [5]. 
Согласно Шумпетеру, в основе экономиче-
ского развития лежат инновационные про-
цессы, которые осуществляют новые ком-
бинации факторов и условий хозяйствен-
ной деятельности.  

Свой вклад в изучение интеллектуаль-
ных ресурсов внесли и отечественные ис-
следователи. Одними из первых обратили 
свое внимание на проблему интеллектуаль-
ных ресурсов как особого фактора производ-
ства И. К. Бабст и Д. И. Пихно. И. К. Бабст 
отмечал важную роль квалифицированного 
управления и народного образования в раз-
витии страны. Д. И. Пихно уделял особое 
внимание специфике формирования ме-
неджмента и управленческих ресурсов в 
России. Однако эта традиция была прерва-
на, и в современной отечественной эконо-
мической литературе интерес к данной 
проблеме возобновился лишь в 90-е годы 
XX века. Тогда появился ряд исследований, 
посвященных вопросам рассмотрения челове-
ческого капитала в России. Среди этих работ 
можно отметить исследования А. Н. Козырева, 
М. М. Критского, Е. В. Галаевой,  С. А. Дятло-
ва, И. В. Ильинского [5].  

Резюмируя вышеизложенное, системати-
зируем подходы к определению интеллекту-
альных ресурсов как основных компонентов 
интеллектуального капитала (табл. 1). 
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Таблица 1 
Систематизация подходов к определению интеллектуальных ресурсов 

 
Автор Сущность интеллектуальных ресурсов 
Т. Стюарт, 1997 
 

Включают только интеллектуальные активы, возникшие как результат знаний 
и компетенции персонала. Интеллектуальные ресурсы рассматривается как 
часть более широкого понятия – неосязаемых активов 

В. Л. Иноземцев, 
1998  

Информация и знания, эти специфические по своей природе и формам уча-
стия в производственном процессе факторы, в рамках предприятий принима-
ют облик интеллектуальных ресурсов (человеческие, структурные, клиент-
ские ресурсы) 

М. А. Эскиндаров, 
1999. 
 

Система характеристик, определяющих способность человека, то есть качест-
во рабочей силы индивидуума, совокупного работника предприятия, фирмы 
корпорации, страны, материализуемое или проявляющееся в процессе труда, 
который создает товар, услуги, прибавочный продукт в целях их воспроиз-
водства на основе персонифицированного экономического интереса каждого 
субъекта, их совокупности 

А. Уайлмен, 1999 
И. Кадди, 2000 

Часть неосязаемых активов, которая принципиально не может иметь прямой 
денежной оценки и неотделима от создавшей их компании в отличие от не-
осязаемых активов, которые могут быть измерены в денежных единицах и 
существовать за пределами предприятия 

Л. Эдвинссон, 2000 
 

Творческая совокупность человеческих ресурсов и их производных (струк-
турные ресурсы: социальные ресурсы, рыночные ресурсы, интеллектуальная 
собственность).  Понятие «интеллектуальные ресурсы» совпадает с понятием 
неосязаемых активов и рассматривается как необходимое условие конкурен-
тоспособности компании 

Э. Брукинг, 2001 Термин для обозначения нематериальных активов, без которых предприятие 
не может существовать, усиливая конкурентные преимущества 

Л. Джойя, 2000 
К. А. Багриновский 
(в соавт.), 2001 

Интеллектуальные ресурсы – это тот же гудвилл, но исследуется менеджера-
ми, а не бухгалтерами. Понятие «гудвилл» должно пониматься так, как оно 
трактуется и признается стандартами бухгалтерского учета, то есть превыше-
ние цены покупки предприятия над стоимостью отраженных в ее балансе 
чистых активов 

И. Родов,  
Ф. Лельерт, 2002 

Понятие «интеллектуальные ресурсы» не совпадает с гудвиллом, поскольку на 
расчет гудвилла оказывает влияние балансовая оценка материальных активов 

Б. Б. Леонтьев, 2002  
 

Стоимость совокупности имеющихся у предприятия интеллектуальных акти-
вов, включая интеллектуальную собственность, его природные и приобретен-
ные интеллектуальные способности и навыки, а также накопленные им базы 
знаний и полезные отношения с другими субъектами 

А. Н. Козырев,  
В. Л. Макаров, 2003 

Понятие «интеллектуальные ресурсы» шире, чем нематериальные активы и ин-
теллектуальная собственность, и не регламентируется нормативными актами  

 М. Е. Павлов, 2003 Понятия «интеллектуальные ресурсы»  и «неосязаемые активы» полностью 
совпадают, но первое используется менеджерами, второе – бухгалтерами 

В. П. Багов,  
Е. Н. Селезнев,  
В. С. Ступакова, 
2006  

Интеллектуальное богатство предприятия, предопределяющее ее творческие 
возможности по созданию и реализации интеллектуальной и инновационной 
продукции. Здесь выделяют два элемента: кадровые ресурсы и интеллекту-
альная собственность 

Б. Б. Леонтьев, 2008  
 

Накопленные путем сбережения и эффективной организации запас экономи-
ческих благ в форме интеллектуальных преимуществ, способных переходить 
в деньги и капитальные товары 

 
Так, ряд исследователей отождествляют 

понятия «интеллектуальные ресурсы» и 
«неосязаемые активы». Поэтому необходи-
мо обозначить грань между этими поня-

тиями. Категории «неосязаемые активы» и 
«нематериальные активы» используются 
бухгалтерами и оценщиками.  Содержание 
нематериальных активов и интеллектуаль-
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ной собственности определено в норматив-
ных актах, а интеллектуального капитала и 
интеллектуальных ресурсов не закреплено  
законодательством [9]. Поэтому точки зре-
ния исследователей на содержание данных 
экономических категорий различны. 

При характеристике понятия «интеллек-
туальные ресурсы» необходимо выделить 
следующие особенности данной категории: 

• В современных условиях интеллекту-
альные ресурсы определяет главные тен-
денции экономического роста. 

• Интеллектуальные ресурсы в виде зна-
ний, навыков, опыта  могут быть накапли-
ваемыми. 

• По мере накопления интеллектуальных 
ресурсов их доходность повышается до оп-
ределенного предела, ограниченного верх-
ней границей активной трудовой деятель-
ности (активного трудового возраста), а по-
том резко снижается. 

• Инвестиции в интеллектуальные ресур-
сы должны обеспечивать его обладателю 
получение более высокого дохода. 

• Вложения в интеллектуальные ресурсы 
дают довольно значительный по объему, дли-
тельный по времени и интегральный по ха-
рактеру экономический и социальный эффект. 

• Интеллектуальные ресурсы отличается 
от физических по степени ликвидности. 
Интеллектуальные ресурсы не является 
оборотным активом; только их отдельные 
элементы, пригодные для патентования 
знания, могут подлежать купле-продаже.  

На предприятиях сферы сервиса боль-
шая часть полученного эффекта становится 
результатом применения специальных зна-
ний, широкого обучения персонала и взаи-
модействия с контрагентами. Интеллекту-
альный капитал в большей мере, чем физи-
ческие активы или финансовый капитал, 
становится устойчивым конкурентным 
преимуществом [3].  Интеллектуальные ре-
сурсы в отличие от физических ресурсов 
имеют нематериальную природу, поэтому 
их называют «невидимым активом». Обо-
значим основные отличия физических и 
интеллектуальных ресурсов: 

- физические ресурсы имеют материаль-
ную природу, а интеллектуальные –  нема-
териальную природу, поэтому их иногда 
называют невидимым активом; 

- интеллектуальный капитал не аддити-
вен. Его нельзя разложить на составляющие 
так, чтобы сумма их оценок была равна 
общей оценке всего интеллектуального ка-
питала организации; 

- предприятия  не владеют интеллекту-
альными ресурсами полностью. Они вла-
деют ими совместно с работниками (если 
речь идет о человеческом капитале) и со-
вместно с потребителями и другими контр-
агентами (если речь идет о потребитель-
ском капитале); 

- физические ресурсы оценивается с помо-
щью преимущественно стоимостных показа-
телей, в то время как интеллектуальные ре-
сурсы – с помощью как стоимостных, так и 
нестоимостных (качественных) показателей; 

- для физических ресурсов оценка имеет 
периодический характер, а для интеллекту-
альных  –  непрерывный. 

Интеллектуальные ресурсы участвуют в 
создании стоимости услуги совместно с дру-
гими ресурсами предприятия. Классифика-
ция видов ресурсов предприятия, влияющих 
на его стоимость, представлена на рис. 1. 

Человеческие ресурсы предприятий сфе-
ры сервиса представляют собой главную 
ценность, так как включают запас знаний, 
образование, практические навыки, компе-
тенцию, творческие и мыслительные спо-
собности сотрудников, их моральные цен-
ности, мотивацию, культурный уровень, 
отношение к работе, личные связи, которые 
используются для получения дохода [3]. 

В структурные ресурсы группируются, 
как правило, все производные человеческих 
ресурсов. Структурные ресурсы включают 
в себя клиентские, организационные и се-
тевые ресурсы. Клиентские ресурсы – это 
отношения, которые устанавливаются 
предприятиями сферы сервиса с потребите-
лями, клиентами, посредниками, конкурен-
тами. Организационные ресурсы выполня-
ют две задачи – накопление знаний как ос-
новы деятельности, представляющих цен-
ность для потребителей; ускорение движе-
ния информации внутри предприятия. Ор-
ганизационные ресурсы делятся на иннова-
ционные, процессные и социальные ресур-
сы. Инновационные ресурсы (интеллекту-
альная собственность) состоят в основном 
из законных прав (патентов, лицензионных 
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соглашений), а также из того, чему трудно 
дать точное определение, но что в большой 
степени определяет стоимость компании 
(идеи, торговые марки). Процессные ресур-

сы (инфраструктурные) – это инфраструк-
тура компании (информационные техноло-
гии, рабочие процессы и т. д.).  

 
 Стоимость предприятия 

Традиционные ресурсы  Интеллектуальные ресурсы 

Денежные 
ресурсы 

Материальные 
ресурсы 

Человеческие 
ресурсы 

Структурные 
ресурсы 

Сетевые 
ресурсы 

Процессные ресурсы Инновационные 
ресурсы 

Социальные 
ресурсы 

Клиентские 
ресурсы 

Организационные 
ресурсы 

Компоненты интеллектуального капитала первого уровня  
 

 
Рис. 1. Классификация видов ресурсов предприятия, влияющих на его  стоимость 

 
К организационному капиталу можно от-

нести и такое относительно новое понятие в 
экономической науке, как социальный капи-
тал. В широком смысле этого слова социаль-
ный капитал охватывает довольно большой 
круг явлений. Это общественные институты, 
разделяемые людьми ценности, отношения 
людей между собой, а также к другим явле-
ниям, которые управляют взаимодействиями 
людей и вносят свой вклад в ход обще-
ственного экономического и социального 
развития. Различают две формы социального 
капитала: структурный – сети, ассоциации, 
институты, а также правила и регламенты, 
которые регулируют их функционирование; 
когнитивный – отношения, нормы, поведе-
ние, разделяемые ценности, доверие. 

Понятие сетевых ресурсов привлекло в 
последнее время большое внимание ученых 
и практиков из различных сфер. Сетевые 
ресурсы отличаются от остальных компо-
нентов интеллектуального капитала тем, 
что формируются в большей степени в 
процессе взаимодействия предприятия с 
внешней средой. Согласно Э. Байбуриной и 

И. Ивашковской [6], сетевой капитал пред-
ставляет собой ценность, заключающуюся 
в качестве и устойчивости отношений с 
контрагентами, поставщиками, подрядчи-
ками, конкурентами и необходимыми 
контрагентами смежных отраслей. Сетевой 
капитал – совокупность ключевых характе-
ристик и синергетических эффектов, при-
обретаемых предприятием от сетевых 
взаимодействий и ресурсных возможностей 
корпоративных сетей; ценность, приобре-
таемая от различных конфигураций корпо-
ративного синергетического взаимодейст-
вия в основных и смежных отраслях. 

Человеческие, организационные и потре-
бительские ресурсы взаимодействуют друг с 
другом. Недостаточно инвестировать в каж-
дые из них по отдельности. Они должны под-
держивать друг друга, создавая синергетиче-
ский эффект, и тогда происходит перекрест-
ное влияние одних видов активов на другие. 

Укрупненная структура компонентов ин-
теллектуального капитала второго уровня 
(субкомпонентов интеллектуального капита-
ла) представлена в табл. 2. 
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Таблица 2 
Укрупненная структура компонентов интеллектуального капитала 

 
Компоненты  

интеллектуального  
капитала первого уровня 

Элементы (субкомпоненты)  
интеллектуального капитала второго уровня 

Человеческие ресурсы 

- Характеристики управленческого персонала предприятия 
- Характеристики ключевых сотрудников предприятия, 
представляющие разные управленческие и неуправленческие уровни 
- Программы развития человеческого капитала 
- Инвестиции в человеческий капитал 

Клиентские ресурсы 

- Характеристики клиентов предприятия 
- Характеристики ключевых клиентов 
- Программы управления клиентскими взаимоотношениями и лояль-
ностью, CRM (Customer relationship management) 
- Позиционирование предприятия  на рынке 
- Инвестиции предприятия в CRM программы и кампании 

Сетевые ресурсы 

- Характеристики взаимодействия предприятия с внешней средой, 
структура внутренней среды (поставщики, дистрибьюторы, партне-
ры, конкуренты, смежные) 
- Характеристики внутренних сетей предприятия: филиалы, совмест-
ные фонды для управления, перекрестные фонды  
- Характеристики структуры собственности: доля государства в ак-
ционерном капитале предприятия, наличие контролирующего собст-
венника  
- Карта стратегического взаимодействия предприятия: альянсы, кон-
сорциумы 

Инновационные ресурсы 

- Характеристика структуры инноваций предприятия  в целом и от-
дельно по подразделениям    
- Характеристики НИОКР предприятия, структура НИОКР  
- Характеристика структуры инвестиций в инновации 

Процессные ресурсы 

- Характеристики основных и вспомогательных процессов, структура 
затрат 
- Программа оптимизации вспомогательных процессов 
- Инвестиции в программы оптимизации вспомогательных процессов 

Социальные ресурсы 

- Характеристики стабильности предприятия (его возраст, текучесть 
управленческого персонала, доля персонала 
со стажем работы в данной организации менее двух лет) 
- Характеристики применяемых информационных систем 
- Характеристика структуры инвестиций в новые филиалы и новые 
методы управления  

 
Таким образом, проведенное исследова-

ние подходов к определению интеллекту-
альных ресурсов и классификации послед-
них позволило сформулировать следующее 
определение: «интеллектуальные ресурсы – 
это совокупность компонентов интеллекту-
ального капитала, представляющая собой 
мысленные знания, т. е. неотделимые от со-
трудников, и знания, воплощенные в ре-
зультатах мыслительной деятельности».  
При этом не имеет значения, приобретен 
объект интеллектуальных ресурсов  у 
третьих лиц или создан в рамках предпри-

ятия, поскольку основным признаком явля-
ется то, что он является результатом мыс-
лительной деятельности. Некоторые акти-
вы, относящиеся к интеллектуальным ре-
сурсам, являются измеряемыми и призна-
ются как объект бухгалтерского учета, но 
основная часть интеллектуальных ресурсов 
не имеет прямой денежной оценки и не 
признается в бухгалтерском учете. В со-
временных условиях интеллектуальные ре-
сурсы являются важнейшим фактором про-
изводства. Интеллектуальная работа, спе-
циальные знания и коммуникации стано-
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вятся факторами не только создания добав-
ленной стоимости, но и конкурентоспособ-

ности, экономического развития предпри-
ятий сферы сервиса. 
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Текст статьи рассматривает текущий уровень развития межбанковских платежей в 

России, раскрывает базовые способы осуществления межбанковских переводов, их основ-
ные принципы, достоинства и недостатки. На примере клиринга рассмотрена одна из воз-
можностей оптимизации осуществления расчетов, а также определены направления усо-
вершенствования систем осуществления межбанковских платежей. 

 
Современная экономическая, политиче-

ская и социальная сферы жизни России тре-
буют постоянного совершенствования бан-
ковского сектора и определения актуальных, 
приоритетных сфер деятельности коммерче-
ских банков. Очевидно, что необходимость 
успешного решения экономических проблем 
России с учетом закономерностей интегра-
ции в мировую экономику и глобализации 
финансовых процессов ставит вопрос о со-
вершенствовании механизмов действия ры-
ночной банковской системы России.  

Являясь одной из важнейших состав-
ляющих экономики страны, банковская 
система России увязывает между собой 
промышленность страны, сельское хозяй-
ство, товарно-денежные отношения и насе-
ление. На современном этапе развития бан-
ковская система выходит из национальных 
границ и интегрируется в мировую финан-
совую систему. Несмотря на то что банки 
по-прежнему занимают особое место в фи-
нансовой системе России, усиливающиеся 
процессы глобализации и дерегулирования 
отчасти изменяют сферы их деятельности. 
Так, практически все крупные и средние 
коммерческие банки Российской Федера-
ции связывают перспективы своего разви-
тия с увеличением объемов своей междуна-
родной деятельности.   

Необходимо отметить, что нормальное 
функционирование банковской системы и 
осуществление расчетов невозможно без 
установления корреспондентских отноше-
ний между банками. Актуальность развития 
корреспондентских отношений обусловлена 
их ролью в становлении и поддержке двух-
уровневой банковской системы. С другой 
стороны, корреспондентское расчетное об-
служивание банков также является прибыль-
ным направлением развития банковского 
бизнеса. Многообразие коммерческих банков 
порождает конкуренцию в данной сфере эко-
номики и, следовательно, стимулирует раз-
витие банковских услуг не только при об-
служивании клиентов – физических лиц и 
компаний, – но также и своих банков-
корреспондентов. Кроме того, устойчивое 
развитие экономики в последние годы по-
влекло за собой увеличение товарооборота 
между Россией и зарубежными странами и, 
следовательно, увеличение количества и 
объема межбанковских платежей. 

Очевидно, что в условиях мирового фи-
нансового кризиса повышение эффектив-
ности функционирования платежных сис-
тем российских банков становится значи-
мым фактором, влияющим на экономику 
страны. Российские платежные системы 
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слабо адаптированы к работе в условиях 
глобального кризиса и часто не отвечают 
современным требованиям рынка. В част-
ности, без совершенствования механизмов 
осуществления электронных финансовых 
операций в российских банках при инте-
грации в мировую финансовую систему не 
удастся добиться финансовой стабилизации 
и ускорить финансовый рост.    

Неоспоримо, что достижения научно-
технического прогресса, снижение вмеша-
тельства государства в экономику и финан-
сы, резкий рост международных потоков ка-
питала в значительной степени способствуют 
интеграционным и глобализационным про-
цессам мировой экономики. Характерной 
чертой является усиление роли транснацио-
нальных банков и, как следствие, консолида-
ция банковского и промышленного капита-
лов. В настоящее время транснациональные 
банки являются универсальными банковски-
ми комплексами, внутри которых границы 
между узкоспециализированными органи-
зациями постепенно стираются.  

Для России глобализация является осно-
вополагающим фактором интеграции банка 
в мировую финансовую систему, что при 
современном уровне развития внешней 
торговли является реакцией на потребность 
хозяйствующего субъекта в банковском об-
служивании внешнеэкономической дея-
тельности.  Следовательно, предоставляя 
подобные услуги, российские банки стали 
активно внедряться в мировую финансовую 
систему, устанавливая экономические от-
ношения с ее участниками.         

Платежная система России является ре-
зультатом более чем десятилетнего периода 
реформирования банковской системы, и в 
настоящее время ее состояние отражает не-
завершенность этих процессов. Наиболее 
значимыми результатами реформирования 
являются создание системы межбанковских 
расчетов и внедрение ряда современных 
банковских технологий.  

Стоит отметить, что до конца 80-х годов 
ХХ века термин «межбанковские расчеты» 
не применялся ввиду отсутствия межбан-
ковских расчетов как таковых. Расчеты в 
стране осуществлялись безналично по 
межфилиальным счетам Госбанка либо 
прочих крупных кредитных учреждений, 

таких как Стройбанк, Гострудсбербанк, 
Внешторгбанк. С учетом уровня развития 
экономики в стране в то время действовав-
шая система межбанковских расчетов 
удовлетворяла потребностям экономики.  

Датой появления корреспондентских от-
ношений в России, в понятии рыночной 
экономики, условно считают 1991 год. В 
этом году начинается становление совре-
менной банковской системы России, появ-
ляются первые коммерческие банки (хотя 
наиболее крупные и значимые банки, на-
пример Внешторгбанк, имели превали-
рующее государственное участие в своем 
капитале).  Одновременно внедрение сис-
темы межбанковских расчетов способство-
вало разделению собственных ресурсов 
разных банков, что сыграло значительную 
роль в становлении института коммерче-
ских банков в России и, как следствие, из-
менения функций Центрального Банка в 
соответствии с общепринятой мировой ры-
ночной практикой.    

Традиционно корреспондентские отно-
шения между банками возникают на дого-
ворной основе, при этом говорить о межбан-
ковских расчетах следует в случае обслужи-
вания получателя и плательщика разными 
банками. Особым случаем возникновения та-
ких расчетов является взаимное кредитова-
ние банков. Для нормального функциониро-
вания экономики страны наличие развитой 
системы межбанковских расчетов является 
одним из определяющих моментов, в частно-
сти из-за широких межрегиональных хозяй-
ственных связей предприятий.  

Осуществление межбанковских расчетов в 
России возможно следующими способами. 

Наиболее распространенным способом 
платежей в рублях является списание и за-
числение средств по счетам банков в Цен-
тральном Банке Российской Федерации. 
Второй способ подразумевает перевод 
средств по счетам Лоро и Ностро, которые 
открываются коммерческими банками для 
осуществления межбанковских платежей. 
Также расчеты между двумя банками могут 
быть осуществлены через счета, открытые 
в третьем банке, либо в расчетной или кли-
ринговой организации.  

Говоря о разных способах осуществле-
ния межбанковских платежей, следует от-
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метить, что все банки используют все три 
способа, отдавая предпочтение тому, при 
котором издержки на проведение конкрет-
ного платежа будут ниже. Одновременно 
основными требованиями к расчетам явля-
ются оперативность и предсказуемость 
платежей, высокая надежность, безопас-
ность,  широкое разнообразие в соответст-
вии с потребностями пользователей. 

Наиболее важным фактором межбанков-
ских расчетов является скорость осуществ-
ления платежей. Кроме того, крайне важно 
обращать внимание на экономическую эф-
фективность межбанковских платежей. Не-
смотря на то что межбанковские расчеты 
являются, по сути, безналичными расчета-
ми, характерной чертой, их отличающей, 
является необходимость поддержания бан-
ками собственной ликвидности на уровне, 
обеспечивающем бесперебойное проведе-
ние расчетов с другими банками и своевре-
менное выполнение поручений клиентов. В 
этой связи поддержание ликвидности явля-
ется первостепенной задачей коммерческо-
го банка в целях предотвращения платеж-
ных рисков. Таким образом, для обеспече-
ния текущего контроля за ликвидностью 
законодательством предусмотрен ежеме-
сячный контроль за соблюдением обяза-
тельных нормативов.   

Большое значение имеет принцип прове-
дения контроля правильности совершения 
межбанковских операций и обеспечением 
безопасности корреспондентских отношений. 
Необходим постоянный контроль за синхрон-
ностью и идентичностью проводимых сумм 
по корреспондентским счетам банков. Основ-
ным способом проверки совершенных опера-
ций является сверка операций и сумм с вы-
писками по счетам банков-корреспондентов 
или расчетно-кассовых центров Банка России. 
Выписки являются также важным средством 
контроля за технологическими ошибками и 
сбоями в банковских системах.  

Следует отметить, что основная доля 
межбанковских расчетов в России осуще-
ствляется через расчетную сеть Централь-
ного Банка Российской Федерации,  значи-
тельно меньший объем расчетов проходит 
через корреспондентские счета коммерче-
ских банков и расчетные сети коммерче-
ских платежных систем. В этой связи целе-

сообразно считать расчетную сеть Банка 
России системообразующей для страны, 
что в  то же время позволяет Центральному 
Банку осуществлять надзор как за непо-
средственным процессом осуществления 
межбанковских расчетов, так и за деятель-
ностью участников этого процесса. 

Межбанковские расчеты, в свою оче-
редь, осуществляются согласно принципам, 
которые свойственны системе безналичных 
расчетов в целом, однако их проявление в 
расчетах между банками имеет определен-
ную специфику. 

Первым можно выделить принцип под-
держания банками своей ликвидности на 
уровне, обеспечивающем бесперебойное и в 
полном объеме проведение расчетов с дру-
гими банками. Важно, чтобы банк в любой 
момент сумел удовлетворить требования 
своих клиентов о снятии денег со счетов и 
осуществлении платежей по их поручениям. 
Отсюда возникает необходимость осуществ-
ления управления ликвидностью банка. Со-
блюдение этого принципа является залогом 
предотвращения платежных рисков (рисков 
неликвидности и кредитных рисков), кото-
рые наиболее опасны для экономики, в слу-
чае их перерастания в системные риски. 

Большое значение имеет принцип контро-
ля правильности совершения межбанковских 
расчетов. Существует постоянная необходи-
мость в постоянном взаимном контроле син-
хронности и полной идентичности проводи-
мых сумм. С одной стороны, по счетам клиен-
тов в банках и по корсчетам банков в РКЦ 
(или в банках-корреспондентах), с другой 
стороны, по счетам и по балансам собственно 
самих участников расчетов – коммерческих 
банков-корреспондентов при расчетах их 
между собой, а также при расчетах между 
РКЦ. По мере развития межбанковских рас-
четов и межбанковского клиринга усилива-
ется значение данного принципа. 

Общим принципом организации меж-
банковских расчетов является принцип без-
условного платежа по межбанковским обя-
зательствам. Предоставляя платежные ус-
луги своим клиентам, коммерческие банки 
выступают в роли финансовых посредников 
и, следовательно, принимают на себя обяза-
тельства по межбанковским платежам и рас-
четам. Эти обязательства в основном связаны 
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с согласием плательщика на списание 
средств с его счета в определенный срок.  

В настоящее время одним из актуальных 
принципов является принцип платежа в 
пределах средств на корреспондентском 
счете. Он состоит в поддержании опти-
мального остатка средств на корреспон-
дентском счете кредитной организации и 
соблюдении нормативов ликвидности ба-
ланса банка. На принципе платежа в преде-
лах остатка средств на корреспондентском 
счете основано управление наличной пози-
цией банка, то есть комплекс мер, осущест-
вляемых банком с целью регулирования 
предназначенных для платежей активов и 
контроля над этими активами. Актуальность 
соблюдения этого  принципа объясняется 
тем, что проведение банком рискованной по-
литики в области активных операций может 
привести к возникновению системного рис-
ка, который через каналы межбанковских от-
ношений вызовет цепную реакцию, рас-
пространившись на другие банки и поразив 
другие сферы экономики отдельных регио-
нов и страны в целом. 

Таким образом, существующие принци-
пы межбанковских расчетов помогают кре-
дитным организациям в основном своевре-
менно и в полном объеме проводить рас-
четные операции, переводы платежей по 
системам корреспондентских счетов. 

Одним из направлений развития банков-
ского сектора России является повсеместное 
внедрение электронных технологий и увели-
чение доли безналичных расчетов. Для дос-
тижения этой цели необходимы мероприятия 
по усовершенствованию технологий переда-
чи данных, методов защиты информации, что 
обеспечивает эффективное обслуживание 
всех участников расчетов. Также необходим 
единый формат электронных документов и 
унифицированные правила осуществления 
межбанковских  расчетов.  

Следует отметить, что в целях эффек-
тивной интеграции России в международ-
ный сектор банковских отношений россий-
ским банкам крайне важно развивать  но-
вые способы осуществления платежей. Од-
ним из таких способов может являться сис-
тема межбанковского клиринга и многосто-
роннего неттинга. Данные формы расчетов 
предполагают взаимозачет обязательств бан-

ков, при котором существенно сокращается 
объем платежных средств, удешевляется 
осуществление самих расчетов и, что наибо-
лее важно, сохраняются имеющиеся денеж-
ные средства банков, что, в свою очередь, 
облегчает контроль за ликвидностью банков. 

Снижение концентрации платежей при 
клиринге в результате существенного сокра-
щения суммы взаимной задолженности так-
же позволяет  прервать цепочку неплатежей, 
высвободить платежные средства в размере 
суммы зачтенного оборота, непрерывно рас-
ширять сферу безналичных расчетов при од-
новременном упрощении управления ими. 
Следовательно, схемы осуществления меж-
банковских расчетов становятся заметно 
проще и дешевле. При сохранении имею-
щейся наличности происходит ускорение 
проведения платежей, повышается прибыль-
ность и ликвидность участников расчетов. 

Сущность зачета взаимных обязательств 
заключается в том, что происходит взаимное 
погашение требований кредиторов и обяза-
тельств, при этом непогашенные суммы уре-
гулируются посредством стандартных меж-
банковских платежей. В настоящее время ос-
новной объем клиринговых расчетов прохо-
дит с участием банка, однако взаимозачет 
возможен в том числе напрямую между пред-
приятиями. В этом случае в банк направляется 
поручение лишь на незачтенную сумму. 
Таким образом, клиринг упорядочивает 
подсчет позиции каждого участника, сни-
жает риски непоставки или неуплаты.  

Как отмечалось, для банков клиринг ва-
жен в целях снижения потребности в на-
личных денежных средствах и, как следст-
вие, упрощения обмена платежами.  Зако-
нодательно клиринг в России был закреп-
лен в 1993 году. Одновременно ряд кредит-
ных учреждений получили право на осуще-
ствление электронных платежей.  

В настоящее время в России приняты две 
банковские модели клиринга. Первая модель 
подразумевает депонирование средств на 
счета участников в клиринговом учрежде-
нии. В связи с тем, что все операции прово-
дятся в пределах кредитового остатка на 
счете участника, организации должны 
обеспечить на своем счете средства в необ-
ходимом объеме. Вторая модель – клиринг 
без депонирования средств на счета участ-
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ников. Фактически это модель классиче-
ского клиринга: счета участников необхо-
димы для учета обязательств и по факту 
обработки требований и обязательств рас-
считывается итоговое сальдо, которое за-
тем передается на основные корреспон-
дентские счета банков.        

В настоящее время для осуществления 
расчетов наряду с платежной системой 
Банка России используется система SWIFT. 
Внедрение подобной системы расчетов яв-
ляется прогрессивным шагом в развитии 
расчетных систем в России. Ее внедрение 
позволяет многократно увеличить оборачи-
ваемость денежных средств, повышает эф-
фективность управления ликвидностью и 
минимизирует риски участников расчетов. 
Очевидно, что для дальнейшего усовер-
шенствования российской системы осуще-
ствления межбанковских платежей необхо-
димым является внедрение платежной сис-
темы, позволяющей осуществлять расчеты 
в режиме реального времени. Это, в свою 
очередь, позволит достигнуть более высо-
кого уровня финансовой стабильности в 
стране и повысить эффективность реализа-
ции денежно-кредитной политики. Кроме 
того, автоматизация платежей позволяет 
снизить риск неосуществления платежа 
участником платежной системы.  

Следует отметить, что имеющееся неко-
торое отставание России в технологической 
области осуществления межбанковских 
расчетов в то же время позволяет развивать 
эту сторону банковского бизнеса, учитывая 
опыт развитых зарубежных стран, в част-
ности в сжатые сроки внедрить современ-
ные технологии. 

С учетом потенциала национальной ин-
фраструктуры банковской системы совер-
шенствование осуществления электронных 
финансовых операций в российских банках 
может дать значительный положительный 
эффект, как экономический, так и  органи-
зационный. Глобальный характер распро-
странения электронных платежных систем 
на базе новых электронных систем безна-
личных расчетов, который охватывает 
практически все сферы банковской дея-
тельности развитых стран мира. В этих усло-
виях необходим переход к новой концепции 
банковского развития и следует определить 

приоритеты развития межбанковских расче-
тов в банковской системе России: 

Интеграция в финансовые цепочки ми-
ровой финансово-денежной системы и раз-
витие электронных финансовых операций, 
ориентированных не только на платежи 
внутри России, но и на мировые рынки. 

Интеграция в европейское экономиче-
ское пространство путем развития конку-
рентоспособности российских банков, 
включение их в систему международных 
финансовых связей и увеличение объема 
операций через российскую экономику. 

Модернизация технологической инфра-
структуры электронных финансовых опера-
ций и развитие системы банковского управ-
ления путем разработки нормативных доку-
ментов для улучшения экономической и пра-
вовой среды электронных финансовых опе-
раций и создание новых банковских услуг. 

Межбанковские расчетные операции яв-
ляются важнейшими банковскими опера-
циями, что очевидно из анализа структуры 
активов и пассивов российских банков.  

В настоящее время для России актуально 
приведение существующих технологий 
межбанковских расчетов в соответствие с 
требованиями международной платежной 
системы, что является одним из условий их 
дальнейшей интеграции и конкурентоспо-
собности. Одним из условий стимулирова-
ния и развития системы межбанковских 
платежей является эффективная государст-
венная политика в области реформирова-
ния банковской системы, приведения ее к 
стандартам современной высокотехноло-
гичной мировой финансовой системы. Сто-
ит отметить, что особую актуальность эта 
проблема приобретает в том числе в связи с 
выработкой международной стратегии 
борьбы против легализации (отмывания) 
преступных доходов для устранения неле-
гальных схем денежных переводов, приво-
дящих к деформации национального пла-
тежного баланса.  

Современный этап развития экономики 
и мировой экономический кризис создают 
объективные предпосылки для модерниза-
ции отечественной системы расчетов, что, в 
свою очередь, обусловливает необходимость 
разработки новых технологий межбанков-
ских расчетов, обеспечивающих повышение 
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конкурентоспособности российских банков и 
гарантии качества банковского обслужива-
ния, что для отечественных банков является 
не только новаторством в данном сегменте 
услуг, но и реальным инструментом их меж-
дународной интеграции. 

Развитие новых конкурентоспособных 
технологий межбанковских расчетов явля-
ется весьма ответственным делом, посколь-
ку такие решения влияют на стратегию раз-
вития банковской системы в целом. Необ-
ходимость дальнейшего развития опреде-
ляет требования к технико-экономическому 
обоснованию проекта. Решение должно 
быть основано на качественном анализе и 
комплексной сравнительной оценке ино-
странных альтернативных предложений, с 
учетом возможности их реализации, опре-
деленной экономической выгоды и эффек-
тивности, а также возможных социально-
экономических последствий реализации 
предложения. 

Очевидно, что любая операция банков, 
межбанковская или по поручению клиен-
тов, завершается денежными расчетами. В 
этой связи создание эффективной системы 
расчетов является одним из важнейших 
факторов, определяющих позиции банка в 
конкурентной борьбе. Банк России контро-
лирует фундаментальную часть этого на-
правления банковской деятельности, орга-
низуя расчеты между банками в России, ко-
ординируя и лицензируя расчетные, в том 
числе клиринговые, системы, устанавливая 
правила, формы, сроки и стандарты осуще-
ствления расчетов. В связи с вышеуказан-
ным разработка механизмов совершенство-
вания организации системы межбанковских 
расчетов как инструмента повышения кон-
курентоспособности российских банков яв-
ляется актуальной проблемой развития со-
временной российской банковской системы, 
напрямую связанной с уровнем развития 
отечественной экономики. 

 
 
                                                        Библиографический список  
1. Банки и банковское дело : учебник для вузов / под ред. О. Гончарук, В. Боровковой, 

А. Балабанова. – 2-е изд. – СПб. : Питер, 2007. 
2. Банковские информационные системы и технологии. Ч. 1. Технология банковского уче-

та : учеб. пособие / Я. Л. Гобарева, Е. Р. Кочанова, Т. Н. Нестерова и др. ; под ред. Д. В. Чис-
това. – М. : Финансы и статистика, 2005. 

3. Банковское дело / под ред. О. И. Лаврушина. – 4-е изд., перераб. и доп. – М. : КНОРУС, 2008. 
 
 
M. V. Dubrova*  
*Dubrova Marina Viktorovna, Ph.D. in economics, Russian State Social University, Moscow   
e-mail: mvdubrova@yandex.ru 
 
 I. V. Kozlova* 
*Kozlova Irina Viktorovna, Ph.D student in Finance and Statistics, Russian University of Coop-

eration, Moscow 
e-mail: i-v-kozlova@yandex.ru 
 

BANKING PAYMENTS – CURRENT TRENDS IN FINANCIAL GLOBALIZATION 
 
The article covers the current level of Russian banking payments development, explains its basic 

principles, advantages and disadvantages. Clearing shows one of the opportunities to improve the 
payment system. Simultaneously it describes ways for further improvement the banking payment 
systems. 

 
 

© Дуброва М. В., Козлова И. В., 2010 
  



Вестник ПВГУС. Серия Экономика 

 
159

УДК 330.34 
 
Т. И. Марченко* 
*Марченко Татьяна Ивановна, кандидат экономических наук, доцент кафедры «Эконо-

мика, организация и коммерческая деятельность» Поволжского государственного универ-
ситета сервиса, г. Тольятти 

e-mail: kaf_eio@tolgas.ru 
 

ПРОБЛЕМЫ ИЗМЕРЕНИЯ И ОЦЕНКИ ИНТЕЛЛЕКТУАЛЬНЫХ РЕСУРСОВ 
 
Ключевые слова: интеллектуальные ресурсы, набор количественных характеристик ин-

теллектуальных ресурсов, характеристики эффективности интеллектуальных ресурсов, 
методы измерения интеллектуальных ресурсов, проблемы количественной оценки интел-
лектуальных ресурсов. 

 
 Управление интеллектуальными ресурсами сопряжено с трудностями их учета и кон-

троля в полном объеме. Одновременно роль данных ресурсов в формировании конкуренто-
способности экономических объектов в условиях перехода к постиндустриальному общест-
ву сложно переоценить. Вследствие существенных расхождений между оценками рыночной 
стоимости экономических объектов и данными финансового учета возрастает потреб-
ность в формализации измерений нематериальных ресурсов.  

 
Сложившаяся в отечественной экономи-

ке ситуация заставляет руководителей раз-
личных управленческих структур постоян-
но соприкасаться с решением сложных за-
дач функционирования и устойчивого раз-
вития экономических объектов в условиях 
конкурентоспособного рынка. Эффектив-
ность подобных решений зависит от кор-
ректности оценки сложившейся ситуации, 
отдачи задействованных в ней ресурсов. 

Достижение устойчивости развития под-
разумевает переход к постиндустриальному 
обществу, развитие интеллектуальных ре-
сурсов как основы конкурентоспособности 
экономики.  

Интеллектуальные ресурсы не поддают-
ся в полном объеме точному контролю, 
следовательно, управление данными ресур-
сами предполагает наличие у администра-
тивных работников творческого мышления 
и обязательный учет действия разнообраз-
ных факторов, в числе приоритетных среди 
которых выделяются человеческий фактор, 
процессы, технологии, равновеликие усло-
вия и возможности. Также следует заме-
тить, что ценность интеллектуальных ре-
сурсов заключается, вероятнее всего, в воз-
можности их участия в формировании до-
хода хозяйствующими субъектами, а не в 
связанных с их приобретением затратах. 

Для инвесторов, вложивших денежные 
средства в деятельность того или иного ак-
тора, важнейшим источником стоимости 
служит способность последнего генериро-
вать денежные потоки за счет использова-
ния нематериальных ресурсов. 

Наряду с традиционными критериями 
оценки эффективности хозяйственной дея-
тельности различных экономических объ-
ектов все более значимыми становятся не-
осязаемые измерители: знания, удовлетво-
рение запросов потребителей, социальная 
прибыль, организационная культура. 

Вследствие существенных расхождений 
между оценками рыночной стоимости 
предприятий и данными финансового учета 
возрастает потребность в формализации 
измерений нематериальных ресурсов.  

Наиболее адекватный набор количест-
венных характеристик использования интел-
лектуальных ресурсов зависит от конкретных 
условий хозяйствующего субъекта и задач, 
решаемых на основании данных расчетов. 
Согласно К.-Э. Свейби, разработанные в на-
стоящее время методики для измерения ин-
теллектуальных ресурсов (ни одна из кото-
рых не является универсальной) можно объ-
единить в следующие группы:  

- методы прямого измерения величины 
интеллектуальных ресурсов, включающие 
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подходы, основанные на идентификации и 
стоимостной оценке отдельных активов 
или отдельных компонентов интеллекту-
альных ресурсов с последующей инте-
гральной оценкой; 

- методы рыночной капитализации, ин-
дикаторами которых служат такие показа-
тели, как разность между рыночной капи-
тализацией хозяйствующего субъекта и 
собственным капиталом его акционеров 
(интегральный показатель интеллектуаль-
ных ресурсов), а также отношение рыноч-
ной стоимости ценных бумаг предприятия 
к восстановительной стоимости его акти-
вов. Данные методы позволяют не только 
вести учет динамики стоимости экономиче-
ского объекта, но и сравнивать ее с анало-
гами. Превышение рыночной капитализа-
ции над бухгалтерской стоимостью основ-
ных фондов, материальных и финансовых 
средств отражает надбавку к цене, уплачи-
ваемую потребителем в ожидании опреде-
ленных выгод. Если разница оказывается 
отрицательной, то сформирована отрица-
тельная деловая репутация, которую можно 
рассматривать как скидку с цены, предос-
тавляемую потребителю в связи с отсутст-
вием стабильных потребителей, навыков 
маркетинга и сбыта, деловых связей, опыта 
управления, низким уровнем квалификации 
персонала и т. п. Следовательно, превыше-
ние рыночной капитализации над бухгал-
терской стоимостью осязаемых ресурсов 
должно быть многократным и носить ста-
бильный характер, не подверженный спо-
радическим рыночным ожиданиям; 

- методы окупаемости активов, показы-
вающие отношение среднего дохода пред-
приятия до вычета налогов за некоторый 
период к его материальным активам. Ре-
зультат сравнивается со средним объемом 
продукции (услуг) предприятия, а разница 
затем умножается на среднюю величину 
нематериальных ресурсов с целью получе-
ния среднего годового дохода от интеллек-
туальных ресурсов; 

- методы счетных карт, предполагающие 
определение различных индикаторов и по-
казателей ряда компонентов интеллекту-
альных ресурсов и представляемых в виде 
численных счетных карт или графически. 

Для количественной оценки деятельно-

сти предприятий Р. Экклз предложил ряд 
методов, аналогичных методам измерения 
интеллектуальных ресурсов, среди них: 

- бенчмаркинг, включающий идентифи-
кацию лидеров отрасли, сравнение дости-
жений предприятия с их достижениями и 
обучение на лучших образцах; 

- модели компетентности, позволяющие 
вычислить рыночную стоимость результа-
тов труда наиболее значимых работников и 
оценить их деятельность в стоимостном 
выражении; 

- ценность бизнеса – метод оценки по-
терь, связанных с упущенной деловой воз-
можностью; 

- окрашенная отчетность, включающая в 
финансовые документы специфические до-
полнения. 

В литературе встречается описание и дру-
гих методов оценки интеллектуальных ресур-
сов, которые основываются на качественном 
анализе специфики интеллектуального труда. 

Особенно дискуссионным в отношении 
перечисленных методов оценки интеллек-
туальных ресурсов  является момент по по-
воду размера рыночной капитализации. 
Одни эксперты считают, что величина ин-
теллектуальных ресурсов высокотехноло-
гичного экономического объекта должна 
превышать в 3–4 раза стоимость его дохо-
дов. Другой подход заключает в том, что 
соотношение размера интеллектуальных 
ресурсов к стоимости материальных 
средств производства и финансовых ресур-
сов у таких акторов должно находиться в 
пределах от 5:1 до 16:1. Отсутствие на ба-
лансе у хозяйствующего субъекта значи-
тельного количества материальных ресур-
сов в виде основных фондов и оборотных 
средств, используемых в процессе основ-
ной хозяйственной деятельности, не явля-
ется принципиальным, поскольку совре-
менный интеллектуальный экономический 
объект может их привлекать со стороны, 
оплачивая как оказываемые услуги. 

Также важным признаком актора, нара-
щивающего свои интеллектуальные ресур-
сы, является объем инвестиций, направляе-
мый на исследования и разработки, кото-
рый должен превышать объем инвестиций 
в основные фонды. Какой-либо другой кри-
терий, определяющий интеллектуальную 
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структуру и, допустим, высокотехнологич-
ную структуру (то же лицензионное произ-
водство, использующее заимствованные 
интеллектуальные ресурсы и оплачиваю-
щее соответствующую интеллектуальную 
ренту), определить сложно. И тот и другой 
хозяйствующие субъекты используют в 
максимальной степени интеллектуальные 
ресурсы. Отличие состоит в том, что один 
субъект использует собственные интеллек-
туальные ресурсы, другой их заимствует.  

Интеллектуальные ресурсы неаддитив-
ны, т. е. они формируются не простым сло-
жением их отдельных частей, а на основе 
взаимодействия этих частей, за счет синер-
гетического эффекта. В процессе взаимодей-
ствия различных составляющих интеллекту-
альных ресурсов возможно получение поло-
жительного эффекта, который не является 
пропорциональным приложенным усилиям. 
Поэтому один из признаков рационального 
формирования величины интеллектуальных 
ресурсов кроется в эффективном взаимодей-
ствии, взаимопроникновении разных видов 
интеллектуальных ресурсов, в том числе 
таком, в рамках которого осуществляется 
перенос данных ресурсов из сферы взаимо-
действия с внешними контрагентами эко-
номического объекта во внутрикорпора-
тивные системы и закрепление их там с це-
лью широкого использования разными за-
интересованными в них сторонами.  

Также в отношении метода измерения 
интегрального показателя интеллектуаль-
ных ресурсов можно сказать следующее: 
разница между используемыми в нем вели-
чинами достаточно условно и приближенно 
характеризует стоимость нематериальных 
ресурсов актора. 

На достоверность и надежность подоб-
ного способа оценки влияют несколько 
проблемных факторов, в числе которых не-
эквивалентная реакция рыночной стоимо-
сти на действие ряда нерыночных факторов 
(административных, политических, соци-
альных, судебных и т. д.). Так, в частности, 
снижение стоимости акций корпорации 
Microsoft в результате судебного преследо-
вания антимонопольного ведомства не го-
ворит о снижении ее интеллектуального 
потенциала. Одновременно и банкротство 
интеллектуального объекта также не озна-

чает отсутствие у него интеллектуальных ре-
сурсов. Следует отметить и то, что исполь-
зуемая информация при расчете интеграль-
ного показателя интеллектуальных ресурсов 
не всегда является объективно достоверной.  

Само по себе определение абсолютной 
величины стоимостной оценки интеллекту-
альных ресурсов не всегда полезно в эко-
номическом анализе. Намного информа-
тивнее бывают относительные показатели 
структур-аналогов или динамика показате-
лей за ряд лет одного и того же актора. И 
поскольку экзогенные факторы одинаково 
влияют на деятельность различных хозяй-
ствующих субъектов, то общий фон позво-
ляет провести оценки их экономической 
состоятельности. Сокращение разрыва в 
рыночной и учетной стоимости экономиче-
ского объекта является признаком необхо-
димости принятия мер для предупреждения 
его деградации.  

Особая проблема в измерении интеллекту-
альных ресурсов, как показывает практика, 
видится в отсутствии заинтересованности 
российских руководителей в расчете реальной 
рыночной стоимости располагаемых ресур-
сов, прежде всего нематериальных.  

Наиболее надежным измерителем ин-
теллектуальности актора на данный момент 
является коэффициент  Дж. Тобина (МСМ-
метод), который рассчитывается путем де-
ления рыночной стоимости объекта хозяй-
ствования (произведения цены акции на 
количество акций) на цену замещения его 
реальных активов (или балансовую стои-
мость). Для большинства хозяйствующих 
структур на данном этапе развития эконо-
мики значения коэффициента Тобина ко-
леблются от 5 до 10 (для наукоемких объ-
ектов этот показатель еще больше). Если 
цена актора существенно превосходит цену 
его материальных активов, то это означает, 
что по достоинству оценены его нематери-
альные активы – интеллект персонала, эф-
фективность управляющих систем, бренд и 
др. Потребитель, таким образом, приобре-
тает в основном не физические, а немате-
риальные активы. Одновременно большое 
значение коэффициента Тобина может ха-
рактеризовать степень эквивалентности  
товарного обмена, степень его выгодности 
для структуры. В случае превышения ры-



Выпуск 9, 2010 

 
162

ночной стоимости экономического объекта 
стоимости его гипотетической замены в не-
сколько раз данный актор извлекает из это-
го вида собственности выгоду выше сред-
ней по отрасли и не ощущает на себе дей-
ствие закона убывающих возвратов. В этом 
контексте коэффициент Тобина выступает 
в роли монопольной ренты, т. е. способно-
сти структуры получать более высокую 
прибыль благодаря тому, что у нее есть не-
что такое, чего нет у других. Это и есть 
ощутимое проявление задействованных ин-
теллектуальных ресурсов. Обладая при-
мерно равными с конкурентами физиче-
скими ресурсами, данный хозяйствующий 
субъект получает гораздо большие доходы, 
что свидетельствует об определенных пре-
имуществах кадров, задействованных в 
нем, сложившихся организационных отно-
шений, отношений с клиентской сетью и т. 
п.  Использование коэффициента Тобина 
нейтрализует искажения, вызванные разно-
стью в системах определения износа ос-
новных фондов, действием некоторых мак-
роэкономических факторов и др.    

Если коэффициент Тобина менее едини-
цы, это свидетельствует о том, что хозяйст-
вующий субъект имеет отрицательный на-
бор интеллектуальных ресурсов. Следова-
тельно, уровень управления, его организа-
ционная структура, взаимоотношения с по-
требителями таковы, что они не добавляют, 
а уменьшают объем имеющихся ресурсов. 
Значения коэффициента Тобина менее еди-
ницы говорят о том, что объект недооце-
нен. В каждом конкретном случае причина 
сложившегося положения индивидуальна, 
однако данный факт свидетельствует о на-
личии серьезных проблем в зоне деятель-
ности хозяйствующего субъекта. 

В развитие данной мысли следует отме-
тить, что проблема недоверия инвесторов к 
структурам, имеющим малые объемы мате-
риальных ресурсов, заставила субъектов 
управления такими структурами искать 
путь решения проблемы измерения ценно-
сти нематериальных ресурсов, что способ-
ствовало бы направлению в их деятель-
ность инвестиционных потоков. 

При оценке нематериальных ресурсов 
было предложено исходить из гипотезы, 
что рыночная стоимость интеллектуального 

объекта отражает не только материальные 
источники предлагаемого рынку им про-
дукта, но и некий компонент, относящийся 
к нематериальным источникам. Для выяв-
ления всех источников, создающих добав-
ленную стоимость продукта интеллекту-
ального объекта, использовался метод оп-
ределения стоимости торговой марки. Дан-
ный нематериальный компонент как знак 
высокой деловой репутации предоставляет 
актору определенные преимущества: в на-
личии возможности формировать рыноч-
ную цену на продукты, в доступе к рынкам 
сбыта, в доступности кредитных источни-
ков финансирования экономической дея-
тельности, в возможностях запуска новых 
продуктов. Кумулятивная сумма наценки, 
получаемой за счет использования обозна-
ченных преимуществ хозяйствующим 
субъектом перед конкурентами, и опреде-
ляет стоимость торговой марки.  

Гипотеза данного метода оценки стои-
мости нематериальных ресурсов заключается 
в том, что данная стоимость – это и есть та 
цена, которую недополучает актор – конку-
рент за свои продукты (услуги), не обладая 
таковыми ресурсами. В подтверждение этой 
гипотезы менеджерами-практиками предло-
жена следующая методика определения цены 
пренебрежения или неспособности к актив-
ной интеллектуальной деятельности, со-
стоящая из ряда шагов: 

-  определение средней прибыли интел-
лектуального объекта за ряд лет до налого-
обложения; 

- определение средней стоимости мате-
риальных ресурсов интеллектуального объ-
екта за тот же период; 

- определение рентабельности деятель-
ности интеллектуального объекта; 

- определение за этот же период данных, 
характеризующих среднюю прибыльность 
по отрасли; 

- выявление среднеотраслевой прибыли 
интеллектуального объекта путем расчета 
произведения среднеотраслевой рентабель-
ности и средней стоимости материальных ре-
сурсов данного объекта, т. е. нахождение ве-
личины прибыли, которую могла получить 
средняя (неинтеллектуальная) структура от 
такого объема материальных ресурсов; 

- расчет отклонения средней прибыли 
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интеллектуального объекта за ряд лет от 
среднестатистической прибыли, характери-
зующего величину превышения прибыли 
данного объекта над прибылью среднего 
(неинтеллектуального) объекта; 

- определение средней величины налого-
вого бремени за тот же период с вычитанием 
результата из отклонения прибыли интеллек-
туального объекта от среднеотраслевых дан-
ных. Остаток и является той самой премией, 
которую получает объект благодаря исполь-
зованию нематериальных ресурсов; 

- определение чистой текущей стоимо-
сти нематериальных ресурсов путем деле-
ния величины премии на априорно опреде-
ленный процент, отражающий цену капи-
тала экономического объекта. 

Полученная в итоге величина и есть рас-
четная стоимость нематериальных ресурсов 
актора, не отраженная в балансе. Это не 
рыночная стоимость данного объекта (ко-
торая гораздо выше). Полученную чистую 
текущую стоимость интеллектуальных ре-
сурсов определяют как величину, характе-
ризующую способность объекта пользо-
ваться нематериальными ресурсами так, 
чтобы опережать конкурентов. Преимуще-
ства расчета данного показателя состоят в 
том, что он позволяет сравнивать между 
собой однотипные структуры при условии 
их принадлежности к одной и той же от-
расли. Наряду с этим считается, что не-
большая или уменьшающаяся величина 
чистой текущей стоимости нематериальных 
ресурсов может служить признаком того, 
что объект вкладывает недостаточно 
средств в исследования и разработки и 
поддержание торговой марки. И наоборот, 
растущая величина данного показателя оз-
начает, что хозяйственная структура в бу-
дущем ожидает высокие прибыли. 

  Заслуживают особого внимания и кад-
ровые ресурсы, продуктом которых являет-
ся новизна. Статистическим показателем 
новизны продуктов (услуг) является удель-
ный вес новых продуктов (услуг) в общем 
объеме продуктов (услуг), предлагаемых 
рынку хозяйствующим субъектом. Данный 
показатель определяется отношением об-
щей стоимости новых видов продуктов (ус-
луг) в действующих ценах к общему объе-
му произведенных продуктов (услуг) и вы-

ражается в процентах. Градация продуктов 
(услуг) на новые и старые может быть раз-
личной. Обычно новой считается продукт 
(услуга), если он производится не более 
трех-четырех лет. Могут быть назначены и 
другие пороговые значения критерия но-
визны. Так, в инновационных сферах дея-
тельности подобные критерии оценки но-
визны неприемлемы: результативность и 
динамика активности в подобных сферах 
деятельности заставляют гораздо чаще ме-
нять ассортимент продуктов (услуг) и резко 
снижать при этом цены на устаревающие 
продукты (услуги). Одновременно резкое 
повышение качества продуктов-новинок 
позволяет компенсировать снижение цен на 
устаревающие продукты (услуги). Если 
сравнивать себестоимость новых продуктов 
(услуг) и цену реализации старых продук-
тов (услуг), то первая окажется значитель-
но выше, а их разница и есть стоимостная 
оценка новизны новых продуктов (услуг).  

Устойчивое положение экономического 
объекта на рынке также позитивно характе-
ризует процесс управления интеллектуаль-
ными ресурсами. Количественно этот пока-
затель может быть представлен как доля 
рынка, занимаемая актором. Те ресурсы, 
которые способствуют увеличению доли 
рынка, занимаемой неким хозяйствующим 
субъектом, формируют его конкурентное 
преимущество, а следовательно, и конку-
рентоспособность.  

Современная теория конкурентных пре-
имуществ Г. Хэмела и К. Прахалада утвер-
ждает, что конкурентоспособность пред-
приятий ХХI века будет определяться их 
интеллектуальным лидерством, которое за-
ключается в первенстве не на сегодняшних, 
а на будущих рынках. Такие рынки еще не 
существуют сегодня, но их нужно форми-
ровать и к ним стремиться. Важнейшим ус-
ловием интеллектуального лидерства эти 
же авторы называют умелое использование 
стержневых компетенций актора. Призывая 
к новой концепции конкурентоспособно-
сти, авторы не отрицают значения некото-
рых традиционных факторов конкуренто-
способности, таких как размер экономиче-
ского объекта, ассортиментная политика, 
ценовая дифференциация и низкие издерж-
ки. Но в то же время особую значимость 
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приобретают такие факторы, как ключевые 
компетенции, ценность торговой марки, 
репутация, т. е. ресурсы, которые и назы-
ваются интеллектуальными. 

Эффективность интеллектуальных ре-
сурсов будут определять следующие харак-
теристики: 

- неимитируемость, т. е. степень защи-
щенности от использования конкурентами; 

- незаменяемость, предполагающая соз-
дание значительных имитационных барье-
ров, не позволяющих создать ресурс, ана-
логичный заменяемому; 

- способность к увеличению добавлен-
ной стоимости, выражающаяся в готовно-
сти потребителя оплачивать дополнитель-
ную выгоду от используемого ресурса и 

обеспечивающая определенные конкурент-
ные преимущества на рынке данного про-
дукта (услуги). 

В связи с вышеуказанным представляет-
ся целесообразным в ближайшее время раз-
работать систему показателей и методы ко-
личественного измерения интеллектуаль-
ных ресурсов, на основе которых можно 
было бы определять сложившиеся разрывы 
между ними и ведущие тенденции их роста. 
Необходимо также изучить степень влия-
ния отдельных видов интеллектуальных ре-
сурсов на экономический рост и тех или 
иных факторов экономического роста на 
эволюцию знаний. Это позволит управлять 
процессами повышения эффективности ис-
пользования интеллектуальных ресурсов. 
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