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ВВЕДЕНИЕ 

 

В рыночной экономике категория конкурентоспособности является одной 

из ключевых, поскольку ее уровень определяет успех или неудачу в деятельно-

сти предприятия. В свою очередь создание и поддержка конкурентоспособной 

системы предприятий сферы услуг является важнейшей из стратегических за-

дач социально-экономического развития и процветания страны в целом. Дан-

ный факт объясняется тем, что в структуре ВВП РФ за 2015 год сфера услуг со-

ставила 58%. Исходя из этого, можно сделать вывод, что конкурентоспособ-

ность важна не только для предприятий, но и для государства в целом. 

В современных условиях особое значение имеет аналитическая работа на 

предприятии сферы услуг, которая связана с изучением его состояния и поис-

ком инструментов обеспечения конкурентоспособности. Соответственно, ис-

следование конкурентоспособности на данных предприятиях целесообразно 

для повышения эффективности управления его конкурентоспособностью, по-

этому требуется формирование четкого представления о сущности данного яв-

ления и о процедурах, связанных с ним. Для повышения конкурентоспособно-

сти предприятий требуется четкий механизм управления, в основу которого за-

ложен комплекс мероприятий. 

Управление современным предприятием сферы услуг, ориентированное 

на повышение уровня конкурентоспособности, должно основываться на ком-

плексном подходе, учитывающем организационно-экономические, технико-

технологические, социально-психологические факторы.  

Поскольку в настоящее время не существует единого взгляда отечествен-

ных и зарубежных исследователей относительно понимания сущности и прио-

ритетов в вопросах управления конкурентоспособностью, то данная проблема 

остается актуальной. Следовательно, все вышеизложенное свидетельствует о 

том, что выбранная тема имеет и практическую значимость. 

Следует отметить довольно высокую степень разработанности исследуе-

мой темы в научных трудах отечественных и зарубежных ученых по проблемам 
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оценки и повышения конкурентоспособности предприятий, в том числе и пред-

приятий в сфере услуг. Данные вопросы изучались такими авторами, как: И.А. 

Войцеховская, Р.А. Фатхутдинов, Н.П. Радковская, Н.В. Бакша, Е.А. Арбатская, 

Т.М. Плотицина, Ю.А. Поляничкин,  Н.А. Рубцова, Т.В. Савченко, Л.Н. Матро-

сова и др.  

Цель бакалаврской работы – разработать конкурентную стратегию разви-

тия предприятия сферы услуг ОАО «Электроника» для обеспечения его конку-

рентоспособности.  

Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие зада-

чи: 

  изучить теоретические и методические аспекты обеспечения конку-

рентоспособности предприятия сферы услуг; 

 провести системную диагностику деятельности предприятия сферы 

услуг ОАО «Электроника»; 

 дать оценку конкурентоспособности ОАО «Электроника»; 

 сформировать конкурентную стратегию ОАО «Электроника». 

Объектом бакалаврской работы является конкурентоспособность пред-

приятия сферы услуг ОАО «Электроника». Предметом бакалаврской работы 

являются инструменты обеспечения конкурентоспособности предприятия сфе-

ры услуг ОАО «Электроника». 

Структура бакалаврской  работы состоит из введения, основной части, за-

ключения, списка использованных источников и содержит 87 страниц машино-

писного текста, 25 рисунков, 29 таблиц, 2 приложений, 41 использованного ис-

точника. 
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1 Теоретико-методические аспекты обеспечения  

конкурентоспособности предприятия сферы услуг 

 

1.1 Конкурентоспособность предприятия и инструменты ее  

обеспечения 

 

Ключевыми индикаторами, отражающими способность какого-либо ры-

ночного субъекта выживать и развиваться в условиях свободной состязательно-

сти, является уровень конкурентных преимуществ субъекта и, соответственно, 

его конкурентоспособность [6, с. 202]. Стоит отметить, что современные пред-

приятия сферы услуг все больше сталкиваются с возрастающими потребитель-

скими требованиями, являющимися результатом усиления конкурентной борь-

бы, укрепления позиций конкурентов на данном сегменте рынка, углубления 

дифференциации платежеспособного спроса, сокращения сроков внедрения 

инновационных разработок, изменения отраслевых границ и профилей дея-

тельности.  

В настоящее время в Красноярском крае растет число предприниматель-

ских структур. За первые 6 месяцев 2015 года на территории Красноярского 

края было зарегистрировано вновь открывшихся 4259 организаций, а офици-

ально прекратили свое существование 2041 организации [21], что указывает на 

положительный эффект от инструментов реализации экономической политики: 

налоговой и финансово-кредитной системы, инвестиционной и инновационной 

деятельности, денежной, бюджетной, внешнеэкономической политики не толь-

ко в Красноярском крае, но и в России. 

По данным пресс-службы Красноярскстата, наибольшее количество как 

вновь зарегистрированных, так и ликвидированных организаций относятся к 

оптовой и розничной торговле, ремонту автотранспортных средств, мотоцик-

лов, бытовых изделий и предметов личного пользования. Зарегистрировано та-

ких организаций было 1604, а ликвидировано - 755. Второе место по количе-

ству вновь зарегистрированных организаций занимают агентства недвижимо-
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сти. За первые 6 месяцев 2015 года количество таких компаний увеличилось на 

725 единиц, при этом закрыты были 337 организаций. На третьем месте распо-

лагаются строительные компании. Число таких зарегистрированных организа-

ций равнялось 573, а ликвидировано было 217 предприятий [21]. Следователь-

но, несмотря на то, что часть предпринимательских структур уходит с рынка, 

конкуренция слабее не становится, так как за последние 2 года число предпри-

нимательских структур увеличилось на 50%. Поэтому конкуренция выдвигает 

условия, при которых предприятия сферы услуг должны все более оперативно 

высокопрофессионально приводить свою деятельность в соответствие с новы-

ми условиями и требованиями на основе организационных, технологических, 

социальных и управленческих инноваций. Все это также свидетельствует о 

необходимости обеспечения конкурентоспособности предприятий сферы услуг 

[19, с. 164]. 

На этапе изучения сущности конкурентоспособности в первую очередь 

необходимо разобраться с пониманием термина «конкуренция». В современной 

литературе существует достаточно большое количество дефиниций категории 

конкуренция. Выделим наиболее используемые точки зрения.  

В широком смысле Ч.М. Мамиев отмечает, что под конкуренцией пони-

мается соревнование между различными лицами в достижении одной и той же 

цели. В предпринимательской деятельности конкуренция означает соперниче-

ство хозяйствующих субъектов, при котором самостоятельными действиями 

каждого из них исключается или ограничивается возможность в одностороннем 

порядке воздействовать на общие условия обращения товаров на соответству-

ющем товарном рынке [17, с. 100]. 

На основании рассмотренных выше определений выделим характерные 

признаки конкуренции (рис. 1.1). 

Из всего вышеуказанного, следует вывод о необходимости в современных 

условиях развития экономики использовать определение категории «конкурен-

ция» более высокого уровня обобщения. Так, П.Ф. Колесов предлагает следу-

ющее определение: конкуренция - это часть рыночного механизма, обеспечи-
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вающая взаимодействие субъектов рыночной экономики в процессе производ-

ства, купли-продажи товаров и услуг, состязающихся в достижении большей 

прибыли или других выгод за счет создания и использования знаний как лучше 

вести свой бизнес [14, с. 2].  

 

Рисунок 1.1 – Основные признаки конкуренции 

 

Следовательно, предприниматели в настоящее время конкурентоспособ-

ность определяют как эффективность использования производственных акти-

вов, природных и денежных и трудовых ресурсов, причем качество трудовых 

ресурсов становится одним из главных конкурентных преимуществ компаний 

[32, с. 2].  

Таким образом, понятие «конкурентоспособность предприятия» очень 

многогранно и его исследованием занимается большое количество авторов, ко-

торые трактуют данное определение каждый по-своему. 

С точки зрения Б.А. Райзберга, под конкурентоспособностью, в общем, 

следует понимать полноту удовлетворения совокупных требований рынка к 

продукции, обеспечивающую предпринимателю получение определенной нор-

мы прибыли. Конкурентоспособность определяет способность выдерживать 

конкуренцию в сравнении с аналогичными объектами на данном рынке. 
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Существование рынков с 
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соревнующихся между собой и 

использующих различные 
инструменты рыночной 

политики

Чередование применения этих 
инструментов одними 

конкурентами и ответных мер 
других конкурентов
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Принято считать, что конкурентоспособный объект – это продукт, созда-

ваемый в рамках бизнес-проекта и способный обеспечить прибыль на конку-

рентных рынках. То есть, конкурентоспособность определяет способность вы-

держивать конкуренцию по сравнению с аналогичными объектами на данном 

рынке. 

Конкурентоспособность организации складывается из целого ряда конку-

рентных преимуществ, которые выявляются на рынке путем сопоставления с 

соответствующими показателями организаций конкурентов. Согласно эконо-

мическому словарю под конкурентными преимуществами понимаются факто-

ры, определяющие превосходство над конкурентами, измеряемые экономиче-

скими показателями [27]. 

И.В. Плеханова, автор труда «Конкурентоспособность как основное 

направление стратегического планирования на предприятии», представляет со-

вокупность взглядов различных авторов на понятие конкурентоспособности 

предприятия [24, с. 160-161] (табл. 1.1). 

Таблица 1.1 - Определение конкурентоспособности 

Автор Определение 

Русак Е.С., Са-

пелкина Е.И. [28, 

с. 117-118] 

Конкурентоспособность предприятия - это способность создавать и ис-

пользовать стратегические факторы успеха, выгодно отличающие пред-

приятие от конкурентов и дающие определенные рыночные преимуще-

ства выпускаемой продукции 

Плотицина Т.М. 

[30, с. 134-135] 

Конкурентоспособность предприятия - это оцененное субъектами внеш-

ней среды его превосходство на выбранных сегментах рынка над конку-

рентами в данный момент времени, достигнутое без ущерба окружаю-

щим, определяемое конкурентоспособностью его конкретных товаров и 

уровнем конкурентного потенциала, характеризующего способность в 

будущем разрабатывать, изготавливать, сбывать и обслуживать товары, 

превосходящие по качеству и цене аналоги 

Яшин Н.С. [22, 

с. 161-162] 

Конкурентоспособность предприятия - это возможность и динамика при-

способления его к условиям рыночной конкуренции 

Завьялов П.С. 

[10, с. 326]. 

Конкурентоспособность предприятия - это возможность эффективной хо-

зяйственной деятельности и ее практической прибыльной реализации в 

условиях конкурентного рынка 

 

По мнению автора данной работы, для наиболее полного раскрытия сущ-

ности понятия «конкурентоспособность предприятия» целесообразно восполь-
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зоваться интегрированным подходом, объединив рассмотренные подходы (рис. 

1.2). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1.2 - Концептуальные подходы к стратегическому управлению конку-

рентоспособностью предприятия 
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Вид конкурентоспособности характеризуется аспектным подходом к  ее 

анализу. Так, например, если рассматривать одну из четырёх сфер любого об-

щества – экономическую, то её конкурентоспособность будет отражаться об-

щей социально – экономической конкурентоспособностью и общей технико-

экономической конкурентоспособностью. Наряду с этим в комплексном поня-

тии технико-экономической конкурентоспособности можно выделить техниче-

скую конкурентоспособность и экономическую. Также выделяют понятие 

структурно – организационной конкурентоспособности, состоящей из конку-

рентоспособности организации, конкурентоспособности управления и конку-

рентоспособности структуры. 

В общем виде конкурентоспособность системы управления оценивается: 

обоснованностью постановки задач перед объектом управления; количеством и 

качеством выполняемых заданий; количеством и качеством принимаемых реше-

ний; степенью воздействия управленческих решений на объект управления. 

Уровни конкурентоспособности общественного производства можно под-

разделить на глобальные и локальные. Глобальный уровень конкурентоспособ-

ности включает интеграционную конкурентоспособность и народнохозяйствен-

ную. Локальный уровень конкурентоспособности подразделяется на региональ-

ный, отраслевой, уровень объединений и предприятий, уровень подразделений 

предприятий. 

По целям деятельности предприятий можно классифицировать подсистемы 

конкурентоспособности. Подсистема конкурентоспособности представляет собой 

систему более низкого иерархического ранга. Конкурентоспособность управления 

процессом реализации базируется на конкурентоспособности прогнозирования и 

планирования, организации и мотивации  [19, с. 165]. 

1 Конкурентоспособность использования ресурсов. Заключается в эффек-

тивном использовании основных фондов, трудовых ресурсов, материальных 

ресурсов, финансовых ресурсов. 
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2 Конкурентоспособность управления качеством. Включает в себя конку-

рентоспособное функционирование системы «качества» и новой техники стан-

дартизации. 

3 Конкурентоспособность научно-технического развития. Данный вид под-

системы подразумевает конкурентоспособность капитальных вложений, науч-

ных исследований и проектирования, подготовки  производства, прогрессивной 

технологии, автоматизации и т.д. 

4 Конкурентоспособность социального развития - это конкурен-

тоспособность социальной сферы, улучшения условий труда, охраны труда и 

техники безопасности, участия персонала в управлении и т.д. 

Также конкурентоспособность можно рассматривать как конку-

рентоспособность деятельности и конкурентоспособность менеджмента (рис. 1.3). 

Конкурентоспособность деятельности складывается из конку-

рентоспособности разнообразных видов деятельности, которые осуществляет ор-

ганизация в процессе своего функционирования. Среди основных видов деятель-

ности организации можно выделить конкурентоспособность торговой, финансо-

вой, инновационной, инвестиционной, социальной, стратегической деятельностей, 

а также организации сбыта и  продвижения товара, организации управленческой 

деятельности и антикризисного управления. 

Конкурентоспособность менеджмента - это конкурентоспособность 

структуры управления, культуры управления, технологий управления, функ-

ций, целей и принципов менеджмента. 

Исходя из этого, конкурентоспособность предприятия сферы услуг мож-

но представить, как совокупность относительных характеристик предприятия, 

определяющих его реальную и потенциальную способность вести конкурент-

ную борьбу на основе использования стратегии обеспечения конкурентоспо-

собности для достижения поставленных целей, проявляющихся в повышении 

эффективности деятельности и росте стоимости предприятия [19, с. 165].  
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Рисунок 1.3 - Виды конкурентоспособности предприятия [19, с. 165] 
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Социальная деятельность 

Стратегическое управление 

Антикризисное управление 

- Реализация продукции на 1 руб.затрат; 

- Уровень рентабельности торговой деятельности; 

- Издержки на единицу продукции 

 
- Оборачиваемость оборотных средств; 
- Рентабельность всех операций; 

- Уровень рентабельности собственного капитала; 

- Оборачиваемость всех активов; 

- Уровень рентабельности общих активов 

 

 - Рентабельность продаж; 

- Коэффициент использования материальных запасов 

- Результативность управления реализацией продукции; 

- Доля управленцев в численности всего персонала; 

 
- Инновационность менеджмента; 

- Уровень научно – технического потенциала организа-

ции; 

- Число инноваций 

- Объём инвестиций; 
- Коэффициент инвестиционной деятельности; 

- Объём дебиторской задолженности; 

- Возможность привлечения кредитов 

 
- Уровень социальной обеспеченности работников; 
- Условия труда; 

- Мотивация деятельности 

- Конкурентная стратегия развития; 

- Стратегические цели; 

- Соответствие стратегии и тактики; 

- Мероприятия по анализу среды предприятия 

- Коэффициент текущей ликвидности; 
 - Коэффициент обеспеченности собственными оборот-

ными средствами; 

- Коэффициент восстановления платежеспособности; 

- Коэффициент Альтмана 

 
Структура управления 

Культура управления 

Технология управления 

Функция управления 

Цели менеджмента 

Принципы менеджмента 

- Ответственность – власть; 

- Неформальная власть; 

- Содержание информации; 

- Способность к самообновлению 

 
- Ценностные ориентиры; 

- Верования; 

- Расположения и нормы; 

- Правила и нормы 

 
- Системы и процедуры; 
- Исследование окружения и прогнозирования; 

- Научный подход к управлению; 

- Планирование 

- Распределение функций; 
- Трудоёмкость; 

- Полнота реализации; 

- Своевременность 

- Достижимость и реалистичность; 
- Понятность целей для исполнителя; 

- Совместимость; 

- Проверяемость и корректировка 

- Интеграция управления; 
- Адекватность; 

- Сочетание формального и неформального управле-

ния; 

Партнерство и участие 
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Для поддержания конкурентоспособности организации создается инстру-

ментарий, позволяющий использовать потенциал и преимущества для завоева-

ния лидерских позиций (рис. 1.4). 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1.4 - Систематизация аналитических методов и инструментов управле-

ния конкурентоспособностью предприятий сферы услуг [7, с. 72] 
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кие как неосязаемость,  неотделимость услуг от их источника,  непостоянство 

качества, недолговечность, отсутствие передачи прав собственности при оказа-

нии услуги и другие [7, с. 71-75].  

Следовательно, рассмотренные выше на рисунке 1.4 инструменты анали-

за конкурентных позиций предприятия формируют ряд особенностей предпри-

ятий сферы услуг, влияющих на управление их конкурентоспособностью.   

В связи с этим при управлении конкурентоспособностью предприятий 

сферы услуг целесообразно использовать такие инструменты, которые позволят 

обеспечить постоянный уровень потребительского спроса. К таким инструмен-

там, в частности, могут быть отнесены следующие: увеличение скорости об-

служивания за счет повышения квалификации персонала и автоматизации; 

установление дифференцированных цен на услуги в зависимости от колебаний 

объемов спроса, вызванных различными причинами, например, сезонными; 

предоставление дополнительных услуг, чтобы облегчить время ожидания; ши-

рокопрофильная подготовка персонала, позволяющая совмещать различные 

функций; привлечение временных работников (аутсорсинг);  разработка эффек-

тивных программ лояльности клиентов и др.  Указанные особенности предпри-

ятий сферы услуг предопределяют набор основных инструментов управления 

их конкурентоспособностью (табл. 1.2). 

Таблица 1.2 - Особенности предприятий сферы услуг и основные инструменты 

управления их конкурентоспособностью (предложено автором работы) 

Особенности 

предприятий сфе-

ры услуг 

Основные инструменты 

управления конкуренто-

способностью  предпри-

ятий сферы услуг 

Примечание 

Территориальная 

ограниченность 

рынка сбыта 

большинства 

услуг    

Инструменты управле-

ния  взаимоотношениями 

с потребителями 

Широкий ассортимент товара, качество товара, при-

влекательные цены 

Инструменты Интернет-

маркетинга 

Веб-сайт, поисковый маркетинг, интернет-реклама, 

формирование общественного мнения 

Неопределенность 

для исполнителя и 

субъективность 

требований, 

предъявляемых 

потребителем к 

оказываемой услу-

ге 

Инструменты управле-

ния  взаимоотношениями 

с потребителями  

 Бонусные программы, индивидуальный подход к 

потребителям, скидки и подарки постоянным клиен-

там. 

Инструменты управле-

ния корпоративной куль-

турой 

Открытость в коллективе, эмоциональная поддержка 

и внешнее проявление своих переживаний; нормы 

использования косметики, духов и т.п.; периодич-

ность и продолжительность обеденного перерыва; 

корпоративный дух; нормы этикета. 
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Продолжение таблицы 1.2 

Особая роль кор-

поративной куль-

туры (социально-

культурных ре-

сурсов организа-

ции) при управле-

нии конкуренто-

способностью 

предприятий сфе-

ры услуг 

Инструменты управле-

ния корпоративной куль-

турой  

Язык жестов;  разнообразие униформ, деловых сти-

лей; питание работников в организации; периодич-

ность и продолжительность обеденного перерыва; 

соблюдение или постоянное нарушение временных 

параметров организационной деятельности; влияние 

на межличностные отношения таких характеристик 

как возраст, пол, национальность, статус, объем вла-

сти, образованность, опыт и т.д.; отношение к свое-

му рабочему месту; участие организации в оплате 

расходов на питания; планирование профессиональ-

ной карьеры работника в организации 

Важность физиче-

ского окружения 

услуг (инфра-

структуры обслу-

живания) 

Инструменты управле-

ния материально-

технической базой  

Здания и сооружения административного, производ-

ственного, хозяйственного, технического и вспомо-

гательного назначения; инженерно-технические си-

стемы, в том числе канализация, водопровод, венти-

ляция и кондиционирование; телевизионные систе-

мы, средства телефонной связи и сигнализации, по-

жаротушения; элементы инфраструктуры обслужи-

вания: тротуары, подъездные дорожки, клумбы, 

многолетние насаждения, детские площадки, а так-

же фонтаны и т.п. 

Повышенная 

сложность обеспе-

чения стабильного 

уровня качества 

услуг 

Инструменты управле-

ния качеством услуг 

Исключения из поля зрения возможных причин бра-

ка или путей улучшения качества; теория привлека-

тельного качества, позволяющая лучше понимать, 

как клиенты оценивают и чувствуют атрибуты пред-

лагаемых услуг; вовлечение работников; процесс-

ный подход; системный подход; постоянное улуч-

шение деятельности предприятия; эффективные ре-

шения основываются на анализе данных и информа-

ции; взаимовыгодные отношения с поставщиками 

Инструменты управле-

ния корпоративной куль-

турой 

Сдержанность и сокрытие работником своих внут-

ренних настроений и проблем; справедливая связь 

между вкладом работника и его вознаграждением 

Менее значимая 

роль ценовых  ме-

тодов ведения 

конкурентной 

борьбы на рынке 

услуг 

Инструменты управле-

ния взаимоотношениями 

с потребителями 

Дизайн товара, индивидуализация товара, реклама, 

мероприятия для клиентов, прямой маркетинг, 

управление рекламациями 

Инструменты управле-

ния корпоративной куль-

турой 

Использование устной, письменной, невербальной 

коммуникации 

Инструменты управле-

ния качеством услуг 

Ориентация на потребителя; лидерство руководите-

ля; взаимовыгодные отношения с поставщиками 

Особая важность 

согласования  

объемов спроса и 

предложения  

услуг 

 

 

Инструменты управле-

ния бизнес-процессами  
АВС-метод; развитие и управление бизнес-

процессами (BPM) состоит из анализа бизнес-

процессов, автоматизации, оптимизации, моделиро-

вания, потока работ и др. связанных с процессом 

методик стратегического управления; ARIS, 

AllFusionModelingSuite, RationalRose и др. 

Инструменты управле-

ния корпоративной куль-

турой 

Восприятие времени как важнейшего ресурса или 

пустая трата времени; соблюдение формальных тре-

бований этикета или протокола; степень формализа-

ции отношений, принятые формы разрешения кон-

фликтов. 
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Окончание таблицы 1.2 

 Инструменты управле-

ния  взаимоотношениями 

с потребителями 

Дружелюбие персонала, хороший сервис, автомати-

зированные системы - Customer Relationship 

Management System (CRM-системы) 

 

Среди приведенных выше инструментов управления конкурентоспособ-

ностью предприятия сферы услуг особое внимание, по мнению автора данной 

работы, следует уделять управлению корпоративной культурой как основы для 

обеспечения условий применения других инструментов управления конкурен-

тоспособностью предприятия сферы услуг. Это обусловлено тем, что опреде-

ляющим в процессе взаимодействия исполнителя и потребителя услуги являет-

ся человеческий фактор: знания, умения, навыки, внешний вид, умение общать-

ся, образ действий, реакции и представления отдельного сотрудника (непосред-

ственного исполнителя услуги). 

От качества процесса оказания услуги зависит удовлетворенность потре-

бителя и, следовательно, конкурентоспособность организации в целом. При 

этом установление контроля над процессом предоставления услуги ограничено 

рядом объективных и субъективных причин, а в некоторых случаях практиче-

ски не представляется возможным.  

В данном случае качество и конкурентоспособность услуг можно обеспе-

чить, используя корпоративную культуру в качестве инструмента управленче-

ских воздействий. На выбор инструментов управления конкурентоспособно-

стью предприятий сферы услуг, наряду с рассмотренными выше особенностями 

предприятий сферы услуг, влияет также конкретный вид услуг.  

Таким образом, управление конкурентоспособностью предприятий сферы 

услуг, являясь во многом схожим с управлением предприятием любой другой 

сферы деятельности, требует учета целого ряда особенностей предприятий 

сферы услуг, рассмотренных выше, которые вытекают из специфики услуг как 

таковых и влияют на выбор тех или иных способов, инструментов и методов 

обеспечения конкурентоспособности предприятий сферы услуг.  
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Следовательно, стратегический успех предприятия сферы услуг зависит 

от обладания длительным и устойчивым конкурентным преимуществом. Дли-

тельность конкурентного преимущества определяется способностью предприя-

тия сохранять и обеспечивать его защиту от возможного воспроизведения кон-

курентами. Формирование и поддержание конкурентного преимущества затра-

гивает весь механизм деятельности предприятия сферы услуг [19, с. 166]. 

Подводя итог, можно сделать вывод, что конкурентоспособность пред-

приятия сферы услуг обеспечивается умелым использованием предприятием 

организационно-управленческих, научно-технических, экономическо-

производственных, маркетинговых и иных средств ведения эффективной хо-

зяйственной деятельности. В результате, в выигрыше оказываются фирмы, су-

мевшие создать на рынке благоприятные условия для рыночного успеха своей 

деятельности. Иначе говоря, данные предприятия будут конкурентоспособны и 

экономически устойчивы. 

В свою очередь, разработка мероприятий в рамках обеспечения конку-

рентоспособности предприятий должна осуществляться на основе принципов 

системности, функциональной направленности, учета специфики деятельности, 

информационного обеспечения, использования современных технологий и ин-

струментов, комплексной оценки факторов.  

Оценка уровня использования потенциала предприятия сферы услуг яв-

ляется важнейшим фактором в процессе обеспечения конкурентоспособности. 

Степень реализации конкурентного потенциала определяет совокупность кон-

курентных преимуществ предприятия. Также изменять конкурентоспособность 

предприятия могут факторы, которые имеют различные классификации. 

 

1.2 Основные факторы, влияющие на конкурентоспособность предприятия 

сферы услуг 

 

Конкурентоспособность любого предприятия, в том числе и предприятия 

сферы услуг, зависит от ряда факторов, которые можно считать составляющи-
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ми конкурентоспособности. Управление конкурентоспособностью предприятия 

сферы услуг на всех уровнях требует учета внешних и внутренних факторов, 

значительная часть которых является сложными в управлении. 

Изучение зарубежной и отечественной экономической литературы позво-

ляет констатировать, что в ней приводятся различные классификации ключевых 

факторов конкурентоспособности предприятия. Профессор Гарвардской школы 

бизнеса М. Портер все факторы, влияющие на конкурентоспособность пред-

приятия, предлагает систематизировать на основе трех подходов [33, с. 283].  

В рамках первого подхода он связывает факторы конкурентоспособности 

предприятия с факторами производства, представляя их в виде нескольких 

больших групп (рис. 1.5). 

 

Рисунок 1.5 – Факторы производства предприятия (М. Портер) [33, с. 283] 

 

Людские ресурсы - количество, квалификация и стоимость рабочей силы. 

Физические ресурсы - количество, качество, доступность и стоимость участков, 

воды, полезных ископаемых, лесных ресурсов, источников гидроэлектроэнер-

гии, рыболовных угодий; климатические условия и географическое положение 

страны базирования предприятия. 

Ресурс знаний - сумма научной, технической и рыночной информации, 

влияющей на конкурентоспособность товаров и услуг и сосредоточенной в ака-

демических университетах, государственных отраслевых НИИ, частных иссле-

Людские 
ресурсы

Денежные 
ресурсы

Физические 
ресурсы

Инфраструктура

Ресурс знаний
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довательских лабораториях, банках данных об исследованиях рынка и других 

источниках.  

Денежные ресурсы - количество и стоимость капитала, который может 

быть использован на финансирование промышленности и отдельного предпри-

ятия. Естественно, капитал неоднороден, он имеет такие формы, как необеспе-

ченная задолженность, обеспеченный долг, акции, венчурный капитал, спеку-

лятивные ценные бумаги и т.д.  

Инфраструктура - тип, качество имеющейся инфраструктуры и плата за 

пользование ею, влияющие на характер конкуренции. Сюда относятся перевод 

платежей и средств из банка в банк внутри и за пределы страны, система здра-

воохранения и культуры.  

Основу второго подхода к классификации факторов конкурентоспособно-

сти предприятия, предложенного М. Портером, составляет степень их специа-

лизации (рис. 1.6). 

 

Рисунок 1.6 – Факторы конкурентоспособности по степени их специализации 

(по М. Портеру) [33, с. 284-285] 

 

Как правило, общие факторы могут быть использованы в широком спек-

тре отраслей и дают предприятию преимущества ограниченного характера, а 

специализированные факторы создают более значительную долговременную 

основу для обеспечения конкурентоспособности предприятий.  

Общие факторы, к которым относятся система
автомобильных дорог, дебетовый капитал, персонал с
высшим образованием.

Специализированные факторы включают в себя
узкоспециализированный персонал, специфическую
инфраструктуру, базы данных в определенных
отраслях знаний.
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Третий подход М. Портера основывается на разделении факторов конку-

рентоспособности предприятия на два типа:  

1 Основные факторы, объединяющие природные ресурсы, климатические 

условия, географическое положение страны, неквалифицированную и полуква-

лифицированную рабочую силу, дебетовый капитал;  

2Развитые факторы, включающие в себя современную инфраструктуру 

обмена информацией, высококвалифицированные кадры (специалисты с выс-

шим образованием, специалисты в области персональных компьютеров) и ис-

следовательские отделы университетов, занимающиеся сложными высокотех-

нологичными дисциплинами.  

Следует заметить, что основные факторы существуют объективно либо 

для их создания требуются незначительные государственные и частные инве-

стиции. Гораздо большее значение для обеспечения конкурентоспособности 

предприятия имеют развитые факторы, как факторы более высокого порядка. 

Развитые факторы часто строятся на базе основных факторов, которые, не яв-

ляясь надежным источником конкурентоспособности предприятия, в то же 

время должны быть достаточно качественными, чтобы на их основе можно бы-

ло создать родственные развитые факторы.  

По мнению французских экономистов А. Олливье, А.Дайан и Р. Урсе, 

ключевых факторов конкурентоспособности предприятия должно быть восемь. 

Они представлены на рисунке 1.7. 

Артур А. Томпсон-младший и А.Дж. Стрикленд предлагают выделять 

следующие ключевые факторы конкурентоспособности организации:  

 качество и характеристики продукции;  

 репутация (имидж);  

 производственные мощности;  

 использование технологий;  

 дилерская сеть и возможности распространения;  

 инновационные возможности;  

 финансовые ресурсы;  
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 издержки по сравнению с конкурентами;  

 обслуживание клиентов. 

 

Рисунок 1.7 – Ключевые факторы конкурентоспособности предприятия       

(по А. Олливье, А.Дайан и Р. Урсе) [33, с. 286] 

 

Также необходимо отметить, что на вид деятельности предприятия ока-

зывают влияние определенные факторы. На рисунке 1.8 изображены факторы 

конкурентоспособности предприятий сферы услуг. 

Качество услуги зависит от набора потребительских параметров, т.е. при-

знаков, характеризующих важнейшие потребительские функции услуги и с це-

лью удовлетворения потребностей потенциальных покупателей. Различаются 

два типа параметров качества: жесткие параметры, которые должны соответ-

ствовать государственным стандартам по конструктивным и технологическим 

признакам, а также некоторые потребительские свойства и функции, четко 

8. Предпродажная подготовка, которая свидетельствует о способности предприятия не 
только предвидеть запросы будущих потребителей, но и убедить их в своих 

исключительных возможностях удовлетворить эти потребности

7. Внешняя торговля предприятия, позволяющая ему позитивно управлять отношениями с 
властями, прессой и общественным мнением

6. Послепродажное обслуживание, обеспечивающее предприятию постоянную клиентуру

5. Торговля - с точки зрения коммерческих методов и средств деятельности

4. Финансы - как собственные, так и заемные 

3. Цена товара с возможной наценкой

2. Качество, выражающееся в соответствии продукта высокому уровню товаров рыночных 
лидеров и выявляемое путем опросов и сравнительных тестов

1. Концепция товара и услуги, на которой базируется деятельность предприятия



22 
 

определяемые стандартами и нормативами; мягкие потребительские парамет-

ры, отражающие требования покупателей, включая психологические свойства 

услуги. Психологические свойства услуги в известной мере субъективны и во 

многом зависят от уровня потребительской культуры, исторических, нацио-

нальных, религиозных, возрастных особенностей и условий.  

 
Рисунок 1.8 – Основные факторы конкурентоспособности предприятий сферы 

услуг 

 

Психологические факторы отражают социальное и психологическое от-

ношение к ней: ее социально-культурный статус в системе ценностей, престиж-

ность его использования, доступность для других и т.п.  

Особое место в системе оценок качества занимают экономические свой-

ства услуги. Главное место в них отводится отношению покупателей к цене: 

сообразна ли она рыночной ситуации и соответствует ли предлагаемым свой-

ствам и качеству услуги. Собственно, потребителю продается не товар как та-

ковой, а польза, которую он сулит. Налицо сложный психологический процесс 

мысленного сравнения пользы и связанных с ее приобретением затрат (мерой 

сопоставления выступают покупательские возможности), завершающийся либо 

согласием, либо отказом купить товар.  

Качество услуги 
и ее 

соответствие 
спросу

Себестоимость 
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Факторы определяют средства и способы использования резервов конку-

рентоспособности. Следует оговориться, что наличие самих факторов недоста-

точно для обеспечения конкурентоспособности. Получение конкурентного пре-

имущества на основе факторов зависит от того, насколько эффективно они ис-

пользуются и где, в какой отрасли они применяются. 

Результаты исследования теоретических подходов к выделению факторов 

конкурентоспособности предприятия позволили установить, что в зависимости 

от научных взглядов ученые по-разному обосновывают комплекс факторов, 

влияющих на конкурентоспособность хозяйствующего субъекта. В соответ-

ствии с этим была предложена классификация факторов конкурентоспособно-

сти предприятия, в основу которой положена концепция цепочки создания по-

требительской ценности и системы ее предоставления. В результате осмысле-

ния идеи ценностной цепочки предложен авторский подход к формированию 

цепочки создания и предоставления ценности потребителю (рис. 1.9). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1.9 - Концепция цепочки создания потребительской ценности и систе-

мы ее предоставления 

 

Конкурентоспособность предприятия, с точки зрения,  интегрированно-

сти, можно определить как оцененное внешней средой превосходство предпри-
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ятия над конкурентами на конкретном рынке в определенный период, достиг-

нутое без нанесения ущерба внешним субъектам, обусловленное конкуренто-

способным соотношением цены и качества выпускаемой продукции, долей 

предприятия на рынке и уровнем конкурентного потенциала, характеризующе-

го его способность успешно конкурировать с другими предприятиями не толь-

ко в настоящий момент, но и в средне- и долгосрочном периоде [30, с. 134-135].  

По мнению автора, учитывая специфику предприятий сферы услуг, стоит 

отметить, что в оценке уровня конкурентоспособности должны учитываться 

ключевые факторы успеха, среди которых можно отметить показатели страте-

гической и текущей конкурентоспособности. При их характеристике должны 

быть отражены соответственно показатели качества концепции и стратеги биз-

неса, местоположения, стратегического партнерства маркетинга, уровня оказы-

ваемых услуг и т.п. 

Ключевые факторы успеха (КФУ) – это те действия, конкурентные воз-

можности, результаты деятельности, которые каждая фирма должна обеспечи-

вать, чтобы быть конкурентоспособной и добиться финансового успеха (табл. 

1.3). 

Таблица 1.3 – Ключевые факторы успеха предприятия сферы услуг 

Группа факторов Характеристика 

Первая группа факторов, определяющих стратегическую конкурентоспособность: 

1. КФУ, относящие-

ся к концепции и 

стратегии бизнеса в 

сфере услуг 

- выбор бизнес – идеи; 

- формирование стратегического видения будущего предприятия сферы услуг; 

- постановка целей, перевод стратегического видения в практическую плос-

кость; 

- разработка маркетинговой и базовой стратегии роста. 

2. КФУ, относящие-

ся к выбору место-

положения пред-

приятия сферы 

услуг 

- выбор местоположения предприятия; 

 -концепция местоположения в составе торговых центров, комплексов. 

3. КФУ, относящие-

ся к созданию стра-

тегического парт-

нерства 

- формирование партнерских отношений с юридическими лицами; 

 - формирование партнерских отношений с покупателями; 

 - создание системы лояльности. 

Вторая группа факторов, определяющих тактическую конкурентоспособность: 

1. КФУ, относящие-

ся к маркетингу 

- изучение текущих и потенциальных запросов потребителей услуг; 

- изучение предложения главных конкурентов; 

- брендинг; 

- эффективное ценообразование; 

- интенсивное продвижение предложения услуг на рынок; 
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Окончание таблицы 1.3 

 - оптимизация внешнего проявления бизнеса. 

2. КФУ, относящие-

ся к оказанию услуг 

- качество оказания услуги – уровень обслуживания; 

- возможность изучения и освоения опыта лучших участников бизнеса; 

- оптимизация расходов по оказанию услуг на предприятии на основе эффек-

тивного сочетания бесплатных и платных услуг; 

- время (срочность) оказания или выполнения платных услуг; 

- возможность удовлетворения новых потребностей покупателей, выполнения 

заказов потребителей; 

- гарантии качества выполнения услуг для покупателей, клиентов. 

3. КФУ, зависящие 

от технологии биз-

неса 

- степень овладения существующими бизнес – технологиями в области управ-

ления, маркетинга, логистики, информационного обеспечения и т.п. 

4. КФУ, относящие-

ся к профессио-

нальным навыкам 

- коммуникабельность, особый талант персонала в общении с покупателями; 

- ноу-хау в области контроля за качеством, сохранностью товарно-

материальных ценностей; 

- степень овладения (знание) современной технологией оказания услуг; 

- способность быстро реагировать на нестандартные ситуации, новые потреб-

ности покупателей, клиентов. 

6. КФУ, связанные с 

организационными 

возможностями 

- оптимальная организационная структура; 

- уровень информационного обеспечения; 

- способность быстро реагировать на изменяющуюся рыночную ситуацию (хо-

рошо отлаженный процесс принятия решений); 

- большой опыт и ноу-хау в области менеджмента. 

7. Прочие КФУ - благоприятный имидж/репутация предприятия у потребителей услуг; 

- общие низкие затраты (не только производственные); 

- приятные в общении, доброжелательные работники, в том числе обслужива-

ющий персонал; 

- наличие лицензий, сертификатов для выполнения определенных видов пред-

принимательской деятельности. 

 

Таким образом, в рамках предпринимательской деятельности основным 

ключевым фактором успеха в конкурентной борьбе для предприятий сферы 

услуг является комплекс мер, направленных на повышение конкурентоспособ-

ности услуги, предоставляемой предприятием. 

В заключении, необходимо отметить, что конкурентоспособностью пред-

приятия является его способность удерживать существующие и завоевывать 

новые позиции на рынке на основе создания и предоставления потребителям 

продукции, обладающей более высокой ценностью в сравнении с продукцией 

конкурентов. Также в данном разделе была предложена классификация факто-

ров конкурентоспособности предприятия, базирующаяся на концепции цепочки 

создания потребительской ценности и системы ее предоставления. Данная 

классификация построена в зависимости от вида деятельности предприятия по 
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созданию и предоставлению потребительской ценности и включает маркетин-

говые, производственные, логистические, инфраструктурные, человеческие, 

технологические факторы, а также факторы в области материально-

технического обеспечения и научно-исследовательской деятельности предпри-

ятия.  

Следовательно, факторы конкурентоспособности предприятий сферы 

услуг представляют собой те явления и процессы производственно-

хозяйственной деятельности предприятия и социально-экономической жизни 

общества, которые вызывают изменение абсолютной и относительной величи-

ны затрат на производство товаров и услуг, а в результате изменение уровня 

конкурентоспособности предприятия. Факторы могут изменять конкурентоспо-

собность предприятия сферы услуг, как в сторону повышения, так и в сторону 

уменьшения.  



77 

 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

В ходе выполнения данной работы была достигнута ее цель и решены за-

дачи, поставленные во введении. В заключение сделаем несколько общих вы-

водов по работе. 

В первой главе рассмотрены теоретико-методические аспекты обеспече-

ния конкурентоспособности предприятия сферы услуг и инструменты ее обес-

печения. Предприниматели в настоящее время конкурентоспособность опреде-

ляют эффективностью использования производственных активов, природных и 

денежных и трудовых ресурсов, причем качество трудовых ресурсов становит-

ся одним из главных конкурентных преимуществ компаний. 

Выявлены основные факторы, влияющие на конкурентоспособность 

предприятия сферы услуг, они вызывают изменение абсолютной и относитель-

ной величины затрат на производство товаров и услуг, а в результате изменение 

уровня конкурентоспособности предприятия. Факторы могут изменять конку-

рентоспособность предприятия сферы услуг, как в сторону повышения, так и в 

сторону уменьшения. 

Во второй главе работы проведена системная диагностика деятельности 

предприятия сферы услуг ОАО «Электроника». ОАО «Электроника» в настоя-

щее время является коммерческим предприятием, осуществляющим свою дея-

тельность в сфере бытовых услуг г. Ачинска уже более 49 лет. Основным ви-

дом деятельности предприятия является сдача площадей в аренду, на долю ко-

торой приходится около 81%  от общего объема реализации. Ремонт РТА и СБТ 

сегодня составляет 19% от общего объема реализации. 

Мониторинг организационного окружения исследуемого предприятия 

показал, что негативными факторами, влияющими на деятельность ОАО 

«Электроника» сегодня являются последствия экономического кризиса, сезон-

ные колебания спроса, замедление темпов роста экономики страны и благосо-

стояния населения, а также деятельность конкурентов. 
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PEST-анализ деятельности ОАО «Электроника» позволяет сделать вывод 

о том, что в настоящее время данное предприятие имеет как возможности для 

своего развития, так и угрозы. Использование рассмотренных действий позво-

лит данному предприятию удерживать свои конкурентные позиции на рынке, 

привлекать большее число потребителей и клиентов, а также увеличивать рен-

табельность своей деятельности. 

Проведена оценка конкурентоспособности ОАО «Электроника» с пози-

ции ключевых факторов. Наиболее сильным конкурентом, оказывающим влия-

ние на деятельность ОАО «Электроника» является ТЦ «Евродом». Практически 

равные конкурентные положения занимают ТЦ «Весна» и ТЦ «Рассвет», также 

оказывающие сильное влияние на ОАО «Электроника».  

В настоящее время в ОАО «Электроника» имеются явные недостатки в 

системе организации производственной деятельности, а также в организации 

сбыта и продвижения продукции. Кроме того, снижается и эффективность фи-

нансового управления.  

В третье главе проведено формирование конкурентной стратегии ОАО 

«Электроника». Генеральной целью деятельности является максимизация при-

были предприятия. Поскольку достижение генеральной стратегической цели 

ОАО «Электроника» является достаточно сложной задачей, то была произведе-

на декомпозиция цели - разложение цели на несколько более мелких целей, со-

вокупное достижение которых приводит к достижению основной цели. Наибо-

лее приемлемыми для достижения поставленных целей организации  являются 

стратегия развития рынка услуг и стратегия  развития услуг. Составлена страте-

гическая карта ОАО «Электроника». Для оценки эффективности предложенных 

мероприятий и изменения деятельности предприятия в результате их реализа-

ции рассчитаны основные показатели. 

Выручка от реализации в плановом периоде увеличится на 884,7 тыс. руб. 

или на 14,2%, себестоимость работ составит 2662,64 тыс. руб., что на 215,64 

тыс. руб. или на 8,8% больше чем в 2015 г. Численность работников увеличится 

на 1 человека и составит 9 чел., при этом производительность труда увеличится 
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на 1,5% и составит 792,7 тыс. руб./чел. Среднемесячная заработная плата ра-

ботников сократиться на 2,8%, что связано с принятием радиомеханика 4 раз-

ряда на 0,5 ставки.  Годовые затраты на оплату труда составят 2499,64 тыс. 

руб., что на 9,4% больше чем в 2015 г.  

В результате реализации комплекса мероприятий чистая прибыль ОАО 

«Электроника» увеличится на 17,1% и составит 1494,624 тыс. руб., рентабель-

ность продаж увеличится на 0,5% и будет равна 20,9%. Величина затрат на 

один рубль товарной продукции изменится в положительную сторону, а именно 

сократится на 4,8%, что показывает повышение эффективности использования 

ресурсов организации. Полученные результаты позволяют сделать вывод о до-

стижении поставленных плановых показателей, и показывает значительное 

улучшение деятельности предприятия, в том числе, за счет усилении позиций 

на рынке и привлечения новых клиентов. 
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