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Введение 

 

Актуальность темы исследования определяется тем, что в современных 

условиях обострились проблемы выживания предприятий. Это связано с суще-

ственным ростом конкуренции, особенно в тех сферах, где наблюдается высокая 

изменчивость технологических и организационных условий ведения бизнеса, в 

частности – в инфокоммуникациях и связи. О серьезности проблемы свидетель-

ствует тот факт, что за период 2002-2012 гг. число предприятий связи в России 

выросло с 3,1 тыс. до 28,3 тыс. Это требует развития методов и технологий управ-

ления предприятиями связи в условиях динамичной среды и усиления конкурент-

ного давления. При этом следует учитывать, что предприятия связи, как и бизнес 

в целом, дифференцированы по размерам. Основную массу предприятий в эконо-

мике составляют малые предприятия (на конец 2012 г. – 4645,7 тыс. ед.), однако 

на них приходится незначительная часть производимых товаров и услуг (вклад 

субъектов малого и среднего предпринимательства в ВВП страны составляет око-

ло 20% на конец 2012 г.). Это означает, что конкурентное давление на них – более 

серьезное, риски их деятельности – более существенны. Следовательно, проблема 

совершенствования инструментария управления, обеспечения эффективности 

развития наиболее актуальна именно для малых предприятий связи. Актуальность 

темы исследования также объясняется спецификой малых предприятий связи, ко-

торая состоит в локальном масштабе их деятельности, существенной ограничен-

ности ресурсов, поэтому научные рекомендации по управлению ими должны учи-

тывать эти их свойства, а известные модели и методы обеспечения эффективности 

управления требуют адаптации к их особенностям. 

Степень разработанности проблемы. Вопросам совершенствования си-

стем менеджмента организаций посвящены многочисленные исследования отече-

ственных и зарубежных ученых, среди которых И. Ансофф, Ю.В. Вертакова, И.В. 

Гонтарева, В.П. Грузинов, Р. Каплан, А.Е. Карлик, Э.Н. Кузьбожев, Н.И. Лыгина, 

М. Мейер, Д. Нортон, В.А. Плотников, Е.В. Сибирская и др. Полученные ими 

научные результаты составили методологическую и теоретическую основу дис-
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сертации. При этом, ряд специалистов (О.С. Виханский, Г.П. Гагаринская, А.П. 

Градов, А.М. Колесников, А.Х. Курбанов, С.В. Шманев, Р.А. Фатхутдинов и др.) 

особое внимание уделяют проблематике обеспечения эффективности управления 

организациями в условиях динамично изменяющейся среды, которая характерна, 

в частности для отрасли связи и телекоммуникаций (С.Б. Авдашева, Е.А. Голу-

бицкая, М.А. Горелик, С.Г. Емельянов, Н.С. Мардер, А.М. Потапенко, Н.П. Рез-

никова и др.). Эти результаты использованы нами при разработке в диссертации 

рекомендаций по развитию инструментария управления, адаптированного к от-

раслевым условиям. Отметим, что особенности управления предприятиями мало-

го бизнеса в течение последних десятилетий находятся в центре внимания специ-

алистов, среди которых: Ф. Аналоуи, П. Друкер, А.Б. Крутик, А.И. Муравьев и др. 

Однако специфика управления малыми предприятиями связи в этих работах не 

рассматривалась. 

Таким образом, актуальность проблематики, рассмотренной в диссертации, 

ее недостаточная теоретическая проработанность, предопределили цель и задачи 

исследования, выбор его объекта, предмета и научного инструментария проведе-

ния. 

Целью исследования является разработка моделей и методов оценки и 

обеспечения эффективности управления малым предприятием связи с учетом ди-

намики влияния внутренних и внешних факторов, ориентированных на обеспече-

ние конкурентоспособности и устойчивости развития бизнеса. 

В соответствии с данной целью в исследовании были поставлены следую-

щие задачи: 

- провести аналитический обзор существующих моделей и методов оцен-

ки эффективности управления деятельностью предприятий, выделив особенности 

деятельности малого предприятия связи, как объекта управления; 

- определить систему показателей для оценки и анализа экономической 

эффективности управления малым предприятия связи; 

- построить модель оценки эффективности для сегментов телекоммуника-

ционной сети, модель оценки влияния конкурентов (как фактора внешней среды) 
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на систему показателей эффективности, модель оценки влияния лояльности або-

нентов (как фактора внутренней среды) на систему показателей эффективности;  

- провести оценку эффективности управления деятельностью малых опе-

раторов связи города Курска по отдельным факторам влияния, определить чув-

ствительность показателей к названным влияющим параметрам; 

- на основе разработанного научно-методического аппарата проанализи-

ровать состояние управления деятельностью предприятий связи (на материалах г. 

Курска) и рассмотреть возможные подходы к оптимизации управления деятель-

ностью предприятий с целью повышения их эффективности. 

Объект исследования – малые предприятия связи. 

Предмет исследования – управленческие и организационно-экономические 

отношения, связанные с обеспечением эффективности управления малыми пред-

приятиями связи. 

Теоретической и методологической основой диссертации послужили 

научные труды отечественных и зарубежных ученых по проблеме оценки эффек-

тивности управления организациями, анализу инструментария управления опера-

торов телекоммуникационной отрасли, специфике деятельности малых предприя-

тий. При проведении исследования использовались методы: системного анализа, 

факторного анализа, экономического анализа, теории массового обслуживания, 

математической статистики, а также методы бизнес-планирования, микро- и мак-

роэкономического анализа, метод статистической обработки и анализа данных и 

др. 

Информационную базу диссертации составили законодательные и норма-

тивно-правовые акты, лежащие в основе государственного регулирования дея-

тельности в области связи; данные статистических и справочных изданий Росста-

та и Минкомсвязи России; официальные публикации о состоянии и перспективах 

развития телекоммуникационного рынка России; данные о практической деятель-

ности операторов связи Курской области, собранные автором в ходе специально 

организованных исследований; материалы монографий и аналитических отчетов, 

сборники трудов, статьи и иные публикации в научной и деловой печати, в том 
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числе в сети Интернет. В процессе экспериментального исследования использо-

вались программные продукты «1С: Предприятие» и Microsoft Excel. 

Обоснованность и достоверность результатов исследования обеспечены 

методически корректной проработанностью основных его положений, логикой 

постановки задач и последовательностью их решения, правильным выбором ме-

тодов исследования, корректным использованием современного инструментария 

научных исследований, а также подбором исходных данных с высоким уровнем 

достоверности и актуальности. 

Область исследования. Содержание, направленность диссертационной ра-

боты и ее основные научные результаты соответствуют паспорту научной специ-

альности 08.00.05 – «Экономика и управление народным хозяйством (менедж-

мент)», пп. 10.9. Организация как объект управления; 10.12. Оценка управления 

организациями как социальными и экономическими системами. Критерии оценки 

эффективности управления. Методы и показатели оценки результативности 

управления; 10.15. Стратегический менеджмент, методы и формы его осуществ-

ления. Внешняя и внутренняя среда организации. Конкурентоспособность бизне-

са. Создание и удержание ключевых компетенций. Сбалансированная система по-

казателей как инструмент реализации стратегии организации. Процесс построе-

ния сбалансированной системы показателей. 

Научная новизна результатов исследования заключается в развитии теоре-

тико-методических основ и разработке инструментария комплексной динамиче-

ской оценки экономической эффективности малого предприятия связи, базирую-

щегося на использовании адаптированной системы сбалансированных показате-

лей. 

Наиболее важные научные результаты, определяющие научную новизну ис-

следования и выносимые на защиту, следующие: 

- специфицированы особенности малого предприятия связи как объекта 

управления (необходимость вариативности степени детализации показателей эф-

фективности, высокая динамика среды, чувствительность к входным параметрам, 

специфика отрасли связи и др.), отличие авторского подхода состоит в оценке их 
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с позиций обеспечения эффективности функционирования и развития предприя-

тия, что позволило предложить уточненную, процедурно-ориентированную трак-

товку понятия «эффективность управления предприятием» (п. 10.9 паспорта спе-

циальности 08.00.05); 

- сформирована сбалансированная система показателей для оценки эффек-

тивности управления малых предприятий связи, отличающаяся адаптацией пока-

зателей к специфике организаций малого бизнеса и учетом технико-

экономических особенностей телекоммуникационной отрасли, что позволило 

сформировать обобщенную модель оценки эффективности (п. 10.15 паспорта спе-

циальности 08.00.05); 

- разработана модель оценки эффективности сегментов телекоммуникаци-

онной сети, с использованием комплекса технико- и организационно-

экономических показателей (коэффициент интенсивного использования сети, 

прибыль от услуг телефонии, валовая маржа, фондоотдача от сети, срок окупае-

мости капитальных вложений, рентабельность услуги), основанная на совместном 

применении калькуляционного и удельного принципов учета выгод и издержек, 

позволяющая осуществлять сравнительную динамическую оценку эффективности 

управления развитием инфраструктуры малого предприятия связи (п. 10.12 пас-

порта специальности 08.00.05); 

- предложена модель оценки влияния конкурентной среды на эффектив-

ность стратегического управления развитием малого предприятия связи, базиру-

ющаяся на совместном использовании моделей олигополии Курно и дуополии 

Штакельберга, адаптированная к реализации типовых конкурентных стратегий 

(одновременное независимое развитие, лидер, последователь, борьба за лидер-

ство), позволяющая принимать оптимальные (по критерию максимизации прибы-

ли) управленческие решения по развитию указанных предприятий (п. 10.15 пас-

порта специальности 08.00.05); 

- обоснована методика оценки влияния лояльности и предпочтений або-

нентов на эффективность малого предприятия связи, отличающаяся совместным 

использованием индекса чистой лояльности и коэффициента прибыльности кли-
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ента, дифференцированная по семи критериям оценки: качество услуг связи; от-

ношение персонала; перечень предоставляемых компанией услуг; акции и спец-

предложения компании; цены на услуги; скорость доступа к сети Интернет; удоб-

ство оплаты услуг связи (п. 10.15 паспорта специальности 08.00.05). 

Теоретическая значимость диссертационного исследования. Результаты 

диссертационного исследования представляют собой вклад в теорию менеджмен-

та в части развития инструментария оценки эффективности управления организа-

циями с учетом присущей им структурной и отраслевой специфики. 

Практическая значимость диссертационного исследования состоит в 

возможности применения результатов работы в деятельности российских опера-

торов связи с целью обеспечения конкурентоспособности за счет повышения ка-

чества обслуживания клиентов, увеличения дохода, снижения операционных за-

трат, укрепления клиентской базы. Разработанный инструментарий позволяет 

проводить комплексную оценку экономической эффективности деятельности 

предприятия связи и прогнозировать его дальнейшее развитие. Выводы и резуль-

таты исследования ориентированы на использование преимущественно в систе-

мах менеджмента малых предприятий связи. 

Отдельные положения, представленные в первой и второй главах диссерта-

ции и описывающие теоретико-методические подходы к анализу деятельности 

организаций в аспекте анализа экономической эффективности управления, могут 

быть использованы в учебном процессе ВУЗов при подготовке бакалавров, специ-

алистов и магистров по направлениям «Экономика», «Менеджмент». 

Апробация, внедрение и публикация результатов исследования. Основ-

ные результаты исследования были апробированы и получили положительную 

оценку специалистов на ряде международных научных конференций, проходив-

ших в Курске, Новосибирске, Чите, Уфе, Казани в 2010-2014 гг. Разработанные 

подходы и методы анализа эффективности предприятия связи внедрены в процес-

се создания программных комплексов поддержки операционной и бизнес-

деятельности оператора в ЗАО «Курсктелеком», ЗАО «Курская телефонная ком-

пания», ООО «Аксинет». Результаты внедрения подтвердили возможность повы-
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шения экономической эффективности деятельности предприятия связи. Также ре-

зультаты исследования реализованы в учебном процессе Юго-Западного государ-

ственного университета. По результатам исследования опубликовано 11 научных 

работ, общим объемом 2,9 п.л., из которых автору принадлежит 2,2 п.л., в том 

числе 4 статьи опубликовано в журналах, рекомендованных ВАК при Минобрна-

уки России для публикации результатов кандидатских и докторских диссертаций 

(из них одна – на английском языке, в издании, индексируемом в Scopus). 

Структура и логика работы. Логика исследования определяет его струк-

туру и последовательность изложения материала. Объем диссертации – 169 стра-

ниц машинописного текста, в том числе 24 рисунка и 29 таблиц. Структура и ло-

гика исследования обусловлены целью, задачами и методологией исследования и 

изложения полученных результатов. Работа состоит из введения, трех глав, за-

ключения и списка литературы, в который включено 142 наименования научной, 

справочной, нормативно-методической литературы. 

Во введении обоснована актуальность темы исследования, проанализиро-

вана степень ее разработанности, определены цель и задачи, предмет и объект ис-

следования, раскрыты научная новизна, методологическая и информационная ос-

новы исследования, его теоретическая и практическая значимость. 

В первой главе «Теоретические основы и методические подходы к оценке 

эффективности управления предприятием» проведен аналитический обзор суще-

ствующих моделей и методов оценки эффективности управления деятельностью 

предприятий, выделены особенности деятельности малого предприятия связи, как 

объекта управления. 

Во второй главе «Модели оценки эффективности малого предприятия свя-

зи» определена система показателей для расчета и анализа экономической эффек-

тивности управления малым предприятия связи; построены модель оценки эф-

фективности для сегментов телекоммуникационной сети, модель оценки влияния 

конкурентов на систему показателей эффективности, модель оценки влияния ло-

яльности абонентов на систему показателей эффективности. 
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В третьей главе «Методический инструментарий оценки эффективности 

управления малым предприятием связи» проведена оценка эффективности управ-

ления деятельностью малых операторов связи города Курска по отдельным фак-

торам влияния, рассмотрены возможные подходы к оптимизации управления дея-

тельностью предприятий с целью повышения их эффективности, сформулирова-

ны практические рекомендации. 

В заключении сформулированы теоретические выводы и прикладные ре-

комендации по результатам исследования. 
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1. Теоретические основы и методические подходы к оценке эффективности 

управления предприятием 

 

В настоящее время управление любыми социально-экономическими систе-

мами, будь то предприятие, регион или государство, требует максимального вни-

мания к изменениям, происходящим, как во внешней, так и во внутренней среде. 

Влияние каждого такого изменения должно быть спрогнозировано или оценено и 

учтено в дальнейшем функционировании экономического объекта. Можно ска-

зать, что успешное управление социально-экономическим объектом требует его 

постоянной адаптации к условиям существования. 

Адаптивность предприятия – это его способность приспосабливаться к но-

вым внешним условиям, возможность саморегулирования и восстановления 

устойчивой деятельности [15, c. 12-13]. 

Инфокоммуникационные компании больше, чем предприятия любой другой 

отрасли, заинтересованы в развитии и постоянных инновациях в сфере информа-

ционных технологий. Одна из основных причин – прямая зависимость конкурен-

тоспособности операторов связи не только от качества инфраструктуры, но и от 

еѐ соответствия самым последним технологическим достижениям. В противном 

случае становится недоступным основной инструмент современной конкуренции 

на инфокоммуникационном рынке – обеспечение качества новых разработок в 

области предоставления услуг связи и дополнительных сервисов [11]. 

Для качественного предоставления услуг связи оператору необходимо вы-

держивать темп внедрения и развития информационно-коммуникационных 

средств и адаптироваться к постоянно меняющимся условиям, т.к. новые техноло-

гии связи часто появляются гораздо быстрее, чем могут быть освоены. В связи с 

этим, оператор должен оперативно ориентироваться на рынке технологий связи, 

анализировать возможность внедрения той или иной новой услуги, своевременно 

принимать решения, учитывая высокую динамику протекающих процессов. 

Внедрение новых услуг связи наряду с сохранением занятых позиций для опера-
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тора связи является условием успешного существования. Оба этих процесса для 

малого оператора связи проходят одновременно и динамично. 

По мнению коллектива авторов под руководством Вертаковой Ю.В., для 

практической реализации адаптивного управления предприятием, необходимо 

рассмотрение модели оценки его деятельности и алгоритма ее реализации. В мо-

нографии «Интеграция подходов к управлению современной организацией» автор 

определяет алгоритм формирования экономико-математической модели следую-

щим образом: 

1) задается целевая функция развития предприятия; 

2) целевая функция декомпозируется до уровня первичных показателей 

оперативной деятельности предприятия; 

3) устанавливаются взаимосвязи между параметрами внешней и внут-

ренней среды предприятия (при этом основной акцент – на исследовании зависи-

мостей между первичными параметрами деятельности предприятия и параметра-

ми внешней среды); 

4) строится экономико-математическая модель, позволяющая установить 

зависимость между целевой функцией (максимизации прибыли, например) и пер-

вичными показателями деятельности предприятия [15, c. 19]. 

Постоянная адаптация, корректировка целей и траекторий своего развития 

особенно важны для руководства предприятий, которые обладают в рыночных 

условиях достаточной свободой выбора. Для выполнения своих функций они 

должны постоянно оценивать реальное состояние дел, сравнивать несколько ва-

риантов решения и делать оптимальный, с их точки зрения, выбор. Целевой 

функцией при этом выступает показатель эффективности хозяйственной деятель-

ности. Однако, многообразие параметров окружающей среды и самой системы, 

нестабильность этих параметров во времени, наличие большого количества пря-

мых и обратных, положительных и отрицательных связей в системе не позволяют 

найти достаточно простого математического описания. Так, за счет обратных свя-

зей очень слабые воздействия могут быть усилены до высокого уровня, а сильные 

воздействия – сведены практически к нулю. 
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При этом следует отметить проблему наличия порога чувствительности та-

ких систем. Влияние очень малых воздействий может оказаться за пределами по-

рога чувствительности, так что даже при их обнаружении оно представляется 

слабым и безвредным, но накопление соответствующих изменений в течение дли-

тельного времени способно привести к коренным трансформациям этой системы 

и даже к ее гибели. Между тем, с гораздо более сильными возмущениями та же 

система успешно справляется благодаря своевременно и правильно принимаемым 

решениям. 

На практике именно малые предприятия связи особенно чувствительны к 

влиянию параметров внешней и внутренней сред. Следовательно, чтобы эффек-

тивно управлять предприятиями такого класса, необходимо знать зависимости 

показателей его эффективности от влияющих факторов. 

Для определения зависимостей эффективности деятельности малого опера-

тора от внешних и внутренних факторов целесообразно определить основные 

особенности предприятий такого класса, дать широкую панораму возможных 

подходов к построению моделей, которые могут оказаться полезными для описа-

ния динамики развития таких предприятий, и управления ими, определить систе-

му показателей, и построить модель оценки эффективности малого оператора. 

Поскольку для описания тех или иных проблем малого предприниматель-

ства в отрасли связи могут использоваться самые разные виды экономико-

математических моделей, то необходимо: 

1) выделить основные подходы к исследованию эффективности пред-

приятий; 

2) провести аналитический обзор существующих моделей и методов 

оценки эффективности управления деятельностью предприятий  

3) определить особенности малого предприятии связи, как объекта 

управления. 
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1.1 Теоретические подходы к определению эффективности 

 

Понятие «эффективность» в разных сочетаниях и применительно к разным 

явлениям используется в различных областях науки и практики, и особенно ши-

роко в экономике. Такие термины как: эффективное управление, эффективность 

производства, эффективное решение, эффективность процесса и тому подобное, 

можно встретить в различной экономической литературе. При этом широкое ис-

пользование данного термина не подкреплено общепринятым пониманием задач, 

условий и ограничений по его применению. В современной научной литературе 

наблюдаются различные подходы к пониманию данного вопроса, характеристи-

ках и способах отражения эффективности в показателях и критериях. Некоторые 

специалисты и ученые под эффективностью понимают уровень достижения цели, 

темпы функционирования экономической системы, уровень ее организованности 

и другие. В других случаях применяют как равноценные и взаимосвязанные меж-

ду собой, но не тождественные понятия: результативность, производительность, 

качество и эффективность [96]. 

По этому вопросу М. Мейер отмечает: «Это происходит в связи со смеше-

нием понятий оценки и самой эффективностью. Довольно просто что-то измерить 

и назвать это эффективностью. Гораздо труднее ответить на фундаментальные 

вопросы. Первый из них: что такое эффективность? Второй из них: как ее оценить 

и измерить?» [71, c. 13]. 

В большинстве случаев оценка эффективности, особенно экономической, 

ограничивается только соотношением предполагаемого или полученного резуль-

тата (эффекта) к затратам при его получении [103, с. 276; 123, с. 11]. Исторически 

это определение сформировалось еще в неоклассической экономической теории в 

конце XIX – начале XX века [89, с. 42]. Принцип предельной экономической эф-

фективности Парето формулируется следующим образом: эффективным считает-

ся такой уровень организации экономики, при котором общество извлекает мак-

симум полезности из имеющихся ресурсов, и невозможно произвести никакого 

улучшения в одних параметрах системы без ухудшения других; т.е. эффективная 
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экономическая система должна находиться на границе предельного результата 

при заданных ресурсах [118, с. 68]. В данном случае рассматривается эффектив-

ность систем, находящихся в состоянии равновесия – статическая эффективность 

(по терминологии Шумпетера), когда невозможно приращение абсолютной вели-

чины ресурсов и полностью отсутствует их взаимозаменяемость. Й. Шумпетер 

считал более весомой динамическую эффективность неравновесной, развиваю-

щейся системы, при которой прирост степени удовлетворения требованиям рынка 

выше, чем прирост производственных затрат [41, c. 30]. 

Следует заметить, что данная концепция Парето-оптимальности сильно 

ограничена характером благ, которые обращаются в рассматриваемой системе. 

При появлении в обществе блага, которое было бы неконкурентным в потребле-

нии, данная концепция лишается практического смысла. Таким благом, например, 

является информация: использование ее одним лицом не ограничивает возможно-

стей ее использования другими в то же самое время. Один и тот же канал связи 

могут использовать одновременно несколько пользователей, не воздействуя друг 

на друга, и подключение к этому каналу следующей группы пользователей не 

уменьшит функцию полезности. Таким образом, чем больше в системе благ тако-

го рода, тем более далека от практического применения концепция Парето-

оптимальности, по условиям которой нельзя увеличить функцию полезности ни 

одного элемента, не уменьшив при этом функцию полезности хотя бы одного из 

остальных. 

С точки зрения системного подхода соотношение «результат-затраты» 

представляет систему (предприятие) в виде модели «черного ящика». Следова-

тельно, отражаются входы в систему (ресурсы) и выходы из нее (эффекты), а вза-

имодействие внутренних элементов системы не раскрывается совсем. В теорети-

ческом плане входы системы – это точки воздействия внешней среды на систему, 

а выходы – точки воздействия системы на внешнюю среду. Наиболее сложным 

этапом построения модели такой системы является выбор из множества парамет-

ров входов и выходов, минимально возможное количество тех характеристик, ко-

торые достаточно полно описывают целевое назначение объекта. Такое отноше-
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ние – определенное или вероятностное – возможно в случае, если поведение си-

стемы обладает ограниченным разнообразием, что совершенно несвойственно для 

социально-экономических систем. И с экономической точки зрения определение 

эффективности только соотношением результаты-затраты имеет ряд недостатков 

[24, c. 120-121]. 

Во-первых, ресурсоемкость не отражает необходимость, достаточность и 

своевременность полученного эффекта при нормальном функционировании и 

развитии предприятия. Авторы системного анализа по методике «затраты-

эффективность» показывают нежелательность прямого использования соотноше-

ния эффекта и затрат, так оно может быть одинаковым при различных значениях 

числителя и знаменателя. Они рекомендуют обращать внимание на абсолютные 

значения этих величин [55, с. 51-53]. По мнению Попкова В.В. [124, с. 18], подоб-

ный критерий может поддерживать решения, приближающие экономический кри-

зис системы в обмен на мгновенную экономическую выгоду. 

Во-вторых, неясны причины возникновения эффективности, следовательно, 

неизвестно, каким образом ей управлять. Не определена также возможность по-

лучения такого же эффекта при тех же затратах, то есть ресурсоемкости недоста-

точно для описания условий возникновения эффекта. Таким образом, прибыль 

больше зависит от сложившейся на рынке ситуации, чем от произведенных за-

трат. А современные теории предполагают отсутствие прямой связи между затра-

тами и получаемым эффектом, так как в настоящее время более важными стано-

вятся не количественные, а качественные характеристики ресурсов [45, с. 34]. 

В-третьих, не уточняется, какие эффекты и ресурсы необходимо включить 

для общей оценки деятельности предприятия. В каждом конкретном случае необ-

ходимо определить, что понимается под результатами и затратами, и как их опре-

делять. На процесс функционирования предприятия воздействуют коэффициент 

полезного действия технических устройств, функциональная согласованность со-

циальных групп, уровень использования дефицитных ресурсов и многие другие 

виды эффективности. Использование ресурсов и проявление эффектов всегда 

происходят в разных временных промежутках. Соответственно, различные эф-
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фекты будут усиливать или ослаблять друг друга, или быть нейтральными в про-

цессе взаимодействия элементов системы. 

В-четвертых, и эффект и ресурсы должны иметь одну единицу измерения 

(как правило, стоимостное выражение), а это даже в чисто экономических расче-

тах вызывает трудности, например, проблема оценки нематериальных активов, не 

говоря уже о социальных, психологических или экологических эффектах [44, c. 

34-36].  

Подтверждением несовершенства рассматриваемого критерия может быть 

мнение Клода Менара о том, что современная экономическая наука уже отклони-

лась от традиционного, внешне столь простого критерия максимизации выпуска 

при минимизации затрат, как критерия успеха фирмы [72, с. 128-134]. В соответ-

ствии с этим подходом, должны быть эффективны два производства с одинаковой 

ресурсоемкостью единицы продукции, даже если одно из них выпускает большие 

объемы продукции на современном оборудовании с использованием высокоопла-

чиваемых сотрудников, а второе выпускает меньшие объемы продукции, но без 

затрат на модернизацию (соответственно меньшие амортизационные отчисления) 

и при низкой оплате труда малоквалифицированных работников.  

Данный пример показывает принцип так называемого двойственного отбора 

(diverse selection), имеющего место на целом ряде современных рынков. В отли-

чие от практики противоположного, неблагоприятного отбора (adverse selection), 

сущность двойственного отбора малоизучена, но при этом он более распростра-

нен на локальных рынках различных типов. Подобно тому, как на рынке техноло-

гий стихийное развитие рынка приводит к наличию как высокотехнологичных, 

так и низкотехнологичных производственных процессов, так и на рынке труда яв-

но прослеживается необходимость наличия и дешевой неквалифицированной ра-

бочей силы, и дорогой рабочей силы высокой квалификации. Подобный двой-

ственный отбор действует на любом локальном рынке, связанном с технологиче-

ским развитием, но долгосрочные влияния каждого из этих направлений рынка 

различны. 
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Таким образом, возникает вопрос о необходимости включения перспектив 

развития предприятия (динамику) и влияния социальных факторов в понятие 

«эффективность» и, следовательно, разграничении его с понятием ресурсоемко-

сти. 

В рамках данного исследования для раскрытия сущности эффективности 

хозяйственной деятельности следует привлечь две типовые модели системного 

подхода: 

 внутренней, показывающей состав системы и связи между ее элемен-

тами внутри системы; 

 внешней, показывающей влияние факторов окружающей среды на со-

ставляющие системы. 

Для этого следует обобщить известные определения эффективности. 

Этимология термина «эффективность» связана с латинскими словами ―ef-

fectus‖ (эффект) – результат действия, последствие, и ―effectivus‖ (эффективный) – 

производительный, действенный, дающий результат [117, с. 770]. Исходя из дан-

ного определения, некоторые авторы предпочитают использовать вместо термина 

«эффективность» термин «результативность» [123, с. 11-14]. Исходя из этимоло-

гии, эффективность можно трактовать не столько как какой-то результат (желае-

мый, планируемый, достигнутый), сколько как условия, возможность, при кото-

рых он может быть получен. Таким образом, эффективность показывает сложную 

взаимосвязь между результатом (эффектом) и обуславливающими его условиями. 

В качестве условий могут быть приняты либо произведенные операционные за-

траты, либо ресурсный потенциал, либо способность к саморазвитию, и т.д. 

Например, в подтверждение данного подхода, Всемирный банк применительно к 

характеристике отдельных стран определяет эффективность как способность ис-

пользовать производственный потенциал для удовлетворения общественных по-

требностей [19, с. 4].  

Данная интерпретация отражается во многих научных определениях и кон-

цепциях исследуемого термина. Т.Ю. Иванова и В.И. Приходько считают, что все 

школы менеджмента были направлены на поиск способов наиболее эффективного 
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использования физического и интеллектуального потенциала объекта управления 

в предпринимательских целях [122, с. 165]. Такой подход, возможно, имеет много 

общего с определением коэффициента полезного действия технических 

устройств. При этом, вместо энергетического эквивалента сравнения возможно-

стей участвующих в процессе веществ и механизмов с полученным эффектом, ис-

пользуется денежный эквивалент отношения используемого овеществленного 

труда и конечного текущего результата. 

Оценкой эффективности через уровень использования стратегического по-

тенциала предприятия занимаются, в частности, такие ученые, как И. Ансофф [5], 

А.Э. Воронкова [18], И.П. Отенко [87]. Эффективность оценивается как степень 

соответствия фактического результата тому, что можно было бы достичь при всей 

полноте выполнения системой своих функций во внешней среде. При этом, дан-

ные определения недостаточно учитывают операционные затраты на достижение 

результата, и время, необходимое для его достижения, необходимое качество по-

тенциала и механизма его реализации. Следовательно, во многих случаях полное 

использование потенциала может привести к потере устойчивости функциониро-

вания предприятия.  

По теории внешнего дополнения, сформулированного Ст. Биром, любая си-

стема нуждается в определенных резервах, с помощью которых компенсируются 

неучтенные воздействия внешней и внутренней среды [43]. Так, для повышения 

надежности производственной системы коэффициент использования оборудова-

ния должен планироваться на 10-15% ниже его проектной мощности. При этом 

снижается уровень использования потенциальных возможностей оборудования, 

но повышается бесперебойность его функционирования, что в целом может повы-

сить эффективность хозяйственной деятельности предприятия. 

В различной литературе по экономике и менеджменту можно найти ряд 

других определений эффективности. Власов П. К. и Киселева А. А. определяют 

эффективность как лучший результат функционирования полученный за 

наименьшее время, при затратах наименьшего количества ресурсов и обеспечи-

вающий долгосрочную перспективу [76, с. 106]. В данном определении отсут-
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ствует база сравнения. То есть при таком подходе эффективность рассматривается 

исключительно как, «мгновенная» категория, а «наименьшее количество ресур-

сов» превращается в их отсутствие, и, соответственно, эффективность становится 

физически недосягаемой. Собственно авторы рассматриваемой работы и приходят 

к выводу, что «эффективность относительна и в существенной мере субъективна» 

[76, с. 107]. 

Можно сделать вывод о том, что стабильность и прогресс функционирова-

ния предприятия возможно только при соответствии субъективных целей его дея-

тельности конкретным условиям осуществления данной деятельности, объектив-

ным закономерностям и принципам существования сложных экономических про-

цессов. Отсюда следует, что не может существовать система, одинаково эффек-

тивная для всех целей и всех состояний ее внешней и внутренней сред. В случае, 

когда результаты и ресурсы реальны и доступен их учет, то и при оценке эффек-

тивности должна быть достаточная объективная составляющая. Какие бы соци-

альные принципы ни принимались в расчет при оценке эффективности, ее объек-

тивизация осуществляется посредством формальных и неформальных управлен-

ческих решений и действий, базирующихся на этих оценках, в конечном счете, 

изменяющих состояние реальных производственных процессов. Решения будут 

верными, если определенные цели будут соизмеряться с объективными потребно-

стями и возможностями системы, а также влиянием внешней среды: уровнем 

научно-технического прогресса, современными тенденциями организации эконо-

мической жизни, геополитической обстановкой и т.д. 

Подобную позицию занимает М. Кастельс, который подчеркивает, что че-

ловеческая культура (результативность) сформировалась путем увеличения отда-

чи на единицу ресурса (ресурсоемкость) в единицу времени (близко к оператив-

ности) [42, с. 82]. 

Из данных определений можно сделать вывод, что составляющими ком-

плексного свойства «эффективность» являются: 

 результативность – показывающая степень соответствия полученных 

результатов их плановым значениям; 
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 ресурсоемкость как отношение целевого эффекта к затраченным на 

его достижение ресурсами всех видов (трудовыми, материально-техническими, 

энергетическими, информационными, финансовыми и т.п.); 

 оперативность, определяемая в данной работе расходом времени, не-

обходимого для достижения цели функционирования по ее отдельным выше пе-

речисленным аспектам. 

Маркина И.А. [70, с. 25-26] вводит дополнительную составляющую эффек-

тивности – потребительскую, которая представляет собой отношение субъектив-

ных целей к объективно существующим потребностям и ценностям, а также вы-

бирает мультипликативную форму объединения отдельных элементов: 

,
З

Р

Ц

Р

П

Ц
ЕК           (1.1.1) 

где КЕ  – комплексная эффективность, Ц  – параметры цели, П  – параметры 

объективных потребностей, Р  – параметры результата; З  – операционные затра-

ты на достижение результата. 

Динамику повышения эффективности автор [70, с. 27] описывает через от-

дельное свойство – интенсификацию процесса хозяйственной деятельности, а 

собственно эффективность представляет только достаточно статичными струк-

турными соотношениями факторов. Можно сделать предположение, что такой 

подход, обладая положительными признаками, в то же время не учитывает си-

стемный принцип развития, когда любое явление (в том числе и эффективность) 

необходимо рассматривать как в статике, так и в динамике. Другими словами, в 

нем не учитываются затраты такого ресурса как время, а также необходимое 

условие достижения цели – потенциал предприятия и внешней среды. 

Фактор времени учитывается определением эффективности, которое пред-

ставлено коллективом автором под руководством В.Н. Самочкина [21, с. 189-191; 

108, с. 18]. Под эффективно работающим предприятием они понимают предприя-

тие, имеющее экономический потенциал, обеспечивающий устойчивое финансо-

вое состояние в текущем периоде («устойчивость к обновлению» в соответствии с 
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терминологией авторов) и позволяющий ему осваивать за определенные сроки та-

кое число новых востребованных рынком изделий, которое способствует выжи-

ванию и развитию предприятия («способность к обновлению» в соответствии с 

терминологией авторов). Комплексная эффективность (называемая также показа-

телем гибкости предприятия) является функцией от экономического потенциала 

(устойчивости к развитию) и способности к обновлению: 

      ,NК/НФРОRС,УfЕ обпобпапробобК    (1.1.2) 

где обУ  – устойчивость предприятия к обновлению, которая соответствует чис-

лителю уравнения (1.1.2); обС  – способность к обновлению, которая соответству-

ет знаменателю уравнения (1.1.2); прR  – рентабельность продаж, аО  – оборачи-

ваемость активов; ФР  – финансовый рычаг; обпН  – норма отчислений из прибы-

ли на освоение новой продукции; обпК  – коэффициент обновления продукции; 

N  – количество номенклатурных единиц выпускаемых предприятием изделий. 

В данном случае можно выделить три наиболее существенных недостатка, 

ограничивающих область применения данной модели: 

 полностью отсутствует важнейший элемент производительных сил – 

труд (человеческий капитал); 

 не учитывается необходимость обновления не только продукции, но и 

средств труда; 

 потенциал предприятия оценивается только финансовой устойчиво-

стью текущей деятельности. 

Необходимость учитывать факторы социально-экономических отношений 

на производстве при оценке общей эффективности деятельности предприятия 

признавали такие авторы, как П. Друкер [32], Д. Синк [115], А.И. Анчишкин [7], 

Э.Л. Уткин [119]. Так, Д. Синк совокупный результат функционирования системы 

и накопленный потенциал ее дальнейшего развития характеризует следующими 

показателями: 
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 прибыльность, как соотношение между конечными результатами и 

использованными для этого ресурсами (ресурсоемкость в терминологии отече-

ственных и российских авторов); 

 экономичность, как соотношение между фактическим потреблением 

ресурсов и их плановым или нормативным потреблением (можно интерпретиро-

вать как ресурсную результативность); 

 качество продукции как соответствие требований фактических пока-

зателей качества договорным или нормативным (результативность по качеству); 

 инновативность, как мера своевременности всех сфер деятельности и 

конечной продукции; 

 производительность, которая отражает динамику изменения ресурсо-

емкости; 

 действенность, практически полный аналог результативности; по тер-

минологии, принятой в литературе по менеджменту, – степень достижения цели; 

 качество трудовой жизни, отражающее условия труда на производ-

стве.  

Данный перечень охватывает в той или иной степени почти все ранее рас-

смотренные показатели, за исключением оперативности.  

На основании данного аналитического обзора можно сделать промежуточ-

ные выводы о том, что: 

1. большинство авторов признает понятие эффективности сложным и 

комплексным; 

2. каждый из них делает упор на каких-то его отдельных составляющих: 

результативность, ресурсоемкость, оперативность, гибкость, устойчивость, субъ-

ективность и т.д.; 

3. каждое из перечисленных свойств эффективности может описываться 

рядом показателей, которые применяются на практике, но границы их примени-

мости не исследовались; 
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4. отдельные показатели и аспекты оценки не раскрывают сущности по-

нятия «эффективность», как результирующего свойства, зависящего от многих 

различных факторов. 

Одно из объяснений такому состоянию дел дают Адрианов Ю.М. и Субетто 

А.И. [1, с. 17-22]. Признавая вопрос о соотношении категорий качества и эффек-

тивности, они отмечают тот факт, что понятие эффективности чаще используется 

в трактовке меры, показателя, интегрального показателя качества.  

Следует сформулировать и обосновать смысл различий в применении кате-

горий качества и эффективности в рамках теории эффективности социально-

экономических систем, базируясь как на вышеуказанных предположениях, и на 

общеизвестном факте, что качество характеризует свойство системы (ее потенци-

ал), а эффективность – свойство процесса функционирования системы. 

Можно предположить, что качество – это потенциальная эффективность, то 

есть потенциальная способность получить желаемый результат, а процесс функ-

ционирования выявляет реальный уровень достижения цели в существующих 

условиях. Другими словами, система может давать результат (эффект) только то-

гда, когда она действует. Связывает две данные категории (качество потенциала и 

эффективность) принцип наследования [1, с. 12-13]: качество системы продуци-

рует операционные свойства процесса функционирования (качество алгоритма, 

обеспечивающего получение результата), а качество результата (уровень резуль-

тативности) наследует качество процесса функционирования. 

Переход качества (потенциала) системы в эффективное ее функционирова-

ние происходит не всегда и не при всех внешних и внутренних условиях. Потен-

циально высокопроизводительная технологическая линия может неэффективно 

работать при плохом обеспечении сырьем, а отсутствие общественной потребно-

сти в продукции этой линии может вообще сделать ее бесполезной. Отсюда сле-

дует, что эффективность интегрирует отдельные, вовлеченные в процесс функци-

онирования свойства (качества потенциала системы), свойства технологии (алго-

ритма) достижения конечного результата и свойства конечного результата. 
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Недостатки и преимущества свойств потенциала и технологии функциони-

рования могут в определенной степени компенсировать друг друга, а интегриру-

ющим (системообразующим) свойством, выступает организованность процесса 

функционирования, т.е. самостоятельным признаком эффективности является ор-

ганизованность процесса функционирования. Высокий уровень организации в ис-

пользовании имеющегося потенциала значительно повышает вероятность дости-

жения необходимых конечных результатов. 

Подобные положения встречаются в работах Бинкина Б.А и Черняка В.И. 

[10, с. 8, 15-16]. Авторы пишут о том, что эффективность связана с взаимодей-

ствием структур системы, а общим направлением развития является переход к все 

более эффективным структурам – более сложным и более упорядоченным. 

В то же время Ю.В. Гусаров [29, с. 184] в степень соответствия хозяйствен-

ного механизма (которая прямо зависит от уровня его организованности) уровню 

развития производительных сил включает еще координацию рыночных процес-

сов. Можно согласиться с данным мнением, и в дальнейшем исходить из того, что 

уровень организации функционирования предприятия влияет как на внутреннюю, 

так и на внешнюю его эффективность. При этом, для достижения эффективности 

необходим еще определенный уровень потенциала, который делает возможным 

начало и поддержание процесса функционирования объекта, для достижения не-

обходимого результата. 

Это можно пояснить схемой (Рисунок 1.1.1), где функционирование соци-

ально-экономической системы раскрывает эффективность через взаимодействие в 

системе элементы производительных сил – система (внутренняя эффективность), 

объект-среда (внешняя эффективность), субъект-объект (объективность цели), от-

ражая динамичность этого взаимодействия (изменение функции во времени). Для 

выпуска продукции требуются производительные силы – совокупность матери-

ально-вещественных элементов производства, рабочая сила и соответствующие 

формы организации взаимодействия. Материально-вещественные элементы под-

разделяются на орудия труда и предметы труда, обеспечивающие функции эко-

номического оборота продукции. Понятие «рабочая сила» включает в себя произ-
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водственный и управленческий персонал предприятия с его количественными и 

качественными аспектами (состав, квалификация, профессионализм и т.д.). Фор-

мы организации производства отражают сложившийся на предприятии уровень 

социально-экономических отношений и методов управления. Производственный 

процесс осуществляется на основе определенной технологии – совокупности при-

емов и способов переработки сырья, материалов, полуфабрикатов в готовую про-

дукцию. 

 

 

 

Рисунок 1.1.1 – Обобщенная структурно-организационная модель взаимодействия 

компонентов предприятия и внешней среды 
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Производительные силы рассматриваются как производственный совокуп-

ный потенциал, а процесс их потребления по стадиям производство → распреде-

ление (сбыт) → обмен (возврат денежного эквивалента) → потребление.  

Кроме того, предприятие как открытая социально-экономическая система 

не может функционировать без взаимодействия с внешней средой, поэтому его 

потенциал и организованность должны обеспечить действие общесистемного за-

кона выживаемости (самосохранения): каждая материальная система должна пы-

таться сохранить себя, используя для этого весь свой ресурсный потенциал и ор-

ганизационные способности [8, с. 13]. 

Таким образом, под эффективностью предприятия будем понимать степень 

организованности целенаправленного долгосрочного его функционирования как 

социально-экономической системы, позволяющей максимально использовать и 

наращивать свой потенциал. 

Данное определение по существу представляет эффективность в виде моде-

ли «серого ящика», выделяя внешние проявления эффективности и их наиболее 

важные фундаментальные признаки. Оно охватывает с помощью понятия потен-

циал предприятия – совокупность ресурсов производства, следовательно, ограни-

чений на достижение результата; с помощью понятия функциональная организо-

ванность – качество основных способов взаимовлияния (внутренних и внешних 

факторов), а также отражает целенаправленность и динамику процессов функци-

онирования и развития. 

Следовательно, на качественном уровне описания сущности эффективно-

сти, в рамках данного исследования, совокупность ее признаков вполне определе-

на, является исчерпывающей и не зависит от того, какая производственная систе-

ма рассматривается. 

Понимание подходов к оценке эффективности требует рассмотреть пара-

метры, описывающие главные источники возникновения эффективности и прин-

ципы их взаимодействия. На практике формой проявления экономической эффек-

тивности выступают различные показатели, основанные на действующих меха-

низмах ценообразования и общепринятых правилах соизмерения и оценки разно-
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родных ресурсных потоков. Исходя из анализа показателей, описанных в литера-

туре и являющихся предпосылкой представленного определения эффективности 

предприятия как сложной системы, следует выбрать для ее конструктивного опи-

сания следующие параметры: результативность, ресурсоемкость, оперативность, 

качество потенциала и организованность функционирования [23, с. 98-100]. Пол-

нота перечня показателей, выбранных для описания системной эффективности 

предприятия, может быть определена при их детализации. 

Заметим, что каждый из показателей, выбираемых для оценки эффективно-

сти предприятия, может носить как «дифференциальный», «мгновенный», так и 

«интегральный» характер, т.е. оцениваться либо в определенный момент времени, 

либо за определенный промежуток времени в среднем или в целом. В свою оче-

редь, каждый из факторов, воздействующих на эффективность предприятия, спо-

собен проявляться на различных горизонтах, и действует с определенными лага-

ми, в течение которых текущая деятельность предприятия адаптируется к пере-

устройству внутренней структуры, изменению его целей либо к воздействиям 

внешней среды. 

 

1.2 Методические основы оценки эффективности управления 

предприятием 

 

В современной научной литературе представлено множество методов оцен-

ки эффективности управления предприятием. Рассмотрим основные существую-

щие подходы, модели и методы оценки предприятия с точки зрения эффективно-

сти управления его деятельности. 

Разработка, внедрение и применение на практике моделей и методов оценки 

управления деятельностью и развитием является важным условием улучшения 

финансово-экономического состояния предприятия связи. Теории и практике 

управления предприятием уделяется достаточно много внимания. Вопрос эффек-

тивного управления предприятием освещается в современной литературе. Хоро-

шо известны фундаментальные научные труды многих отечественных [20, 134] и 
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зарубежных [5, 32] ученых, в которых даются основополагающие вопросы теории 

и практики, приводятся важнейшие понятия и рассматриваются традиционные 

приемы и методы непосредственно для российских предприятий. 

В настоящее время единого подхода к оценке эффективности управления 

предприятием не существует. Ввиду того, что на практике размерность оценок 

достаточно велика, а количественные сравнения параметров управляемого объек-

та зачастую провести невозможно, оценить все аспекты управления не удается. 

Поэтому в ряде случаев оценка эффективности управления ограничивается анали-

зом финансово-экономического состояния фирмы [116]. 

Проблема оценки эффективности хозяйственной деятельности и ее источ-

ников, в сочетании с проблемой управления функционированием и развитием 

предприятий, всегда была одним из основных вопросов экономической науки. По 

определению К.Р. Макконелла и С.Л. Брю, «экономика исследует проблемы эф-

фективного использования ограниченных производственных ресурсов или управ-

ления ими с целью достижения максимального удовлетворения материальных по-

требностей человека» [68, c. 18].  

Выдвижению этой проблемы на передний план современных исследований 

способствует ускорение научно-технического прогресса и, соответственно, необ-

ходимость повышения темпов внесения изменений в действующий механизм 

управления. 

Рассмотрим существующие общеизвестные модели управления эффектив-

ностью предприятия. 

Ведущими управленческими моделями в настоящее время являются: 

 модель сбалансированной системы показателей Лоренца Мейсела 

[139]; 

 Balanced Scorecard System, BSC (система сбалансированных показате-

лей) Нортона Каплана [40]; 

 Economic Value Add (добавленная экономическая стоимость) [67]; 

 пирамида эффективности К. МакНейра, Р.Ланча и К.Кросса [36]; 
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 EP2M (Effective Progress and Performance Measurement) Кристофера 

Адамса и Питера Робертса [36]. 

Рассмотрим более подробно перечисленные модели. 

1. BSC-модель Лоренца Мейсела была предложена в 1992 г. Отражает сле-

дующие параметры (блоки): взаимоотношения с клиентами, внутреннюю дея-

тельность, финансовое обеспечение, перспектива людских ресурсов. В модели ак-

цент сделан на то, что руководство предприятия должно быть более вниматель-

ным к своему персоналу и оценивать эффективность не только процессов и си-

стем, но и его сотрудников [139]. 

2. BSC (Balanced Scorecard System) Нортона-Каплана – сбалансированная 

система показателей (сбалансированная счетная карта, сбалансированная система 

оценочных индикаторов, система сбалансированных показателей эффективности) 

– это система стратегического управления и оценки ее эффективности, которая 

отражает цели и задачи предприятия в системе показателей. Опубликована в 2001 

г. и изначально предназначалась для банковской сферы. Включает те же блоки 

что и модель Мейсела, но вместо блока «перспектива людских ресурсов» исполь-

зуются инновации, развитие и обучение [40, c. 28-32]. 

Данная модель оказалась очень популярной в России после перевода книги 

Нортона и Каплана «Сбалансированная система показателей. От стратегии к дей-

ствию». Р.Каплан и Д.Нортон предложили систему, основанную на причинно-

следственных связях между стратегическими целями, отражающими их парамет-

рами и факторами получения планируемых результатов. Она складывается из че-

тырех составляющих – финансовой, клиентской, внутренних бизнес-процессов и 

обучения и развития персонала, цели и задачи которых отражаются финансовыми 

и нефинансовыми показателями. 

Система сбалансированных показателей является составной частью систе-

мы BPM. 

3. Стюарт Штерн разработал концепцию под названием «Система управле-

ния на основе показателя EVA» (EVA-based management). Система управления на 

основе этого показателя представляет собой систему финансового управления, 
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которая задает единую основу для принятия решений основным и вспомогатель-

ным персоналом и позволяет моделировать, отслеживать, проводить и оценивать 

принимаемые решения в едином направлении: добавление стоимости к инвести-

циям акционеров. 

Стюарт и Штерн в качестве результата внедрения системы управления на 

основании данного показателя выделяют так называемые 4M: измерение (Meas-

urement), система управления (Management system), мотивация (Motivation), стиль 

мышления (Mindset) [67]. 

4. К. МакНейр, Р. Ланч и К. Кросс в 1990 году представили модель, которую 

они назвали пирамида эффективности (Рисунок 1.2.1.). Как и в других моделях, 

основной концепцией является связь клиентоориентированной корпоративной 

стратегии с финансовыми показателями, дополненными несколькими ключевыми 

качественными показателями. Традиционная управленческая информация должна 

исходить только от верхнего уровня. Пирамида эффективности построена на кон-

цепциях глобального управления качеством, промышленного инжиниринга и уче-

та, основанного на «действиях». Под действиями понимается то, что выполняется 

людьми или машинами для удовлетворения потребителей. 

 

 

 

Рисунок 1.2.1 – Пирамида эффективности [36] 
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Пирамида эффективности на четырех различных ступенях показывает 

структуру предприятия, обеспечивающую двусторонние коммуникации и необхо-

димую для принятия решений на различных уровнях управления. На верхнем 

уровне руководство предприятия формулирует корпоративное видение. 

На втором уровне – цели подразделений и дивизионов конкретизируются 

применительно к определенному рынку и финансовым показателям. Клиенты и 

акционеры определяют то, что следует оценивать. 

Третий уровень состоит из ряда межфункциональных направлений в преде-

лах предприятия, которые пронизывают несколько структурных подразделений. 

Три цели этого уровня показывают драйверы эффективности в отношении двух 

рыночных целей и одной финансовой. Кроме того, на этом уровне определяются 

такие оперативные цели, как качество, время поставки, длительность производ-

ственного цикла и потери от брака. 

В самой нижней части пирамиды, т.е. в области операций, действия оцени-

ваются ежедневно, еженедельно или ежемесячно. 

Модель была опубликована в журнале Management Accounting в статье C.J. 

McNair, Richard L. Lunch, Kelvin F. Cross «Do financial and nonfinancial perfor-

mance measures have to agree?» в ноябре 1990 года [36]. 

5. Кристофер Адамс и Питер Робертс в 1993 году предложили модель, кото-

рую назвали ЕР2М («You are what you measure» в журнале Manufacturing Europe). 

EP2M аббревиатура от Effective Progress and Performance Measurement. 

Согласно Адамсу-Робертсу, важно, прежде всего, то, что компания делает в 

следующих четырех направлениях: обслуживание клиентов и рынков; совершен-

ствование внутренних процессов (рост эффективности и рентабельности); управ-

ление изменениями и стратегией; собственность и свобода действий [36, c. 28-29]. 

Каждая модель управления эффективностью имеет свои особенности (Таб-

лица 1.2.1.), которые обуславливают их применение в различных ситуациях для 

различных отраслей деятельности. 

Таблица 1.2.1 

Модели управления эффективностью предприятия 
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Модель Акцент 

BSC-модель Лоренца Мейсела Персонал, эффективность сотрудников 

BSC-модель Нортона-Каплана 
Четыре перспективы: финансы, клиенты, 

внутренние бизнес-процессы 

EVA-based management 
Четыре направления: измерение, система 

управления, мотивация, стиль мышления 

Пирамида эффективности Иерархичная структура управления 

ЕР2М-модель 

Четыре направления: обслуживание клиен-

тов и рынков, совершенствование внутрен-

них процессов, управление изменениями и 

стратегией, собственность и свобода дей-

ствий 

 

При рассмотрении существующих экономико-математических методов 

оценки эффективности предприятия в современной научной литературе, можно 

выделить различные варианты их классификации. Каждый метод (методика) со-

здается для конкретной ситуации и эффективен только при решении определен-

ного круга задач. 

При этом различные исследователи по-разному определяют содержание 

комплекса данных методов. 

Так, В.В. Федосеев и И.В. Орлова [130] предлагают классификацию 

экономико-математических методов по типу научных дисциплин, к 

специфическому инструментарию которых относятся те или иные методы:  

 методы математической статистики – корреляционный, 

регрессионный анализ, дисперсионный анализ, факторный анализ;  

 методы исследования операций в экономике – сетевые методы, 

программно-целевые методы, методы ветвей и границ, теория массового 

обслуживания, теория игр; 

 методы экспериментального изучения экономических явлений а – 

методы машинной имитации, деловые игры и т.д. [130, c. 12] 
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В соответствии с классификацией В.В. Ковалева, методы и приемы, 

используемые в анализе финансово-хозяйственной деятельности предприятий, 

можно разделить на две большие группы: неформализованные и 

формализованные [46, c. 64-65].  

Первая группа основана на описании аналитических процедур только на 

логическом уровне, вторая группа предполагает наличие достаточно строгих 

формализованных аналитических зависимостей и оперирует инструментами 

стохастического моделирования, теории принятия решений, методики 

финансовых вычислений и т.д. 

В работе Илларионова А.В. [37] приводится классификация математических 

методов оценки кредитоспособности заемщика – юридического лица, в основе 

которой лежит разбиение на группы экспертных методов оценки и 

автоматизированных систем оценки, которые в свою очередь делятся на 

статистические методы, методы линейного программирования, генетических 

алгоритмов и нейронных сетей и нечетко-множественные методы. 

Поскольку при оценке кредитоспособности заемщика фактически прово-

дится анализ состояния предприятия, то будем считать, что эта же классификация 

с некоторыми изменениями может служить одним из вариантов классификации 

существующих математических методик, применяемых в процессе анализа состо-

яния предприятия [37, c. 9]. 

Каждая из групп методов в свою очередь делится на подгруппы методов, 

причем некоторые методы могут использоваться в разных группах, так например, 

дискриминантный анализ, являющийся составной частью методов многомерного 

статистического анализа, используется для оценки коэффициентов классической 

модели Альтмана, а генетические алгоритмы могут использоваться самостоятель-

но, либо для оптимизации работы нейронных сетей [37, c. 55] (Рисунок 1.2.2). 

В целях данного исследования охарактеризуем данные методы и проанали-

зируем целесообразность их применения с точки зрения управления малым пред-

приятием связи. 
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Классические методы оценки состояния предприятия основаны на расчете 

определенных групп коэффициентов и сравнении их с нормативными (базисны-

ми) значениями. Такие методы можно условно разделить на количественные и ка-

чественные. 

Качественные методы основаны на использовании методов опроса специа-

листов в данной области (или потенциальных клиентов). Они незаменимы при 

решении сложных задач оценки и выбора технически сложных объектов. В со-

временной практике эти методы широко используются при анализе и прогнозиро-

вании ситуаций с большим числом значимых факторов, когда необходимо при-

влечение знаний, интуиции и опыта высококвалифицированных экспертов. Дан-

ные методы основаны на систематизации суждений специалистов. При примене-

нии этих методов достигается наиболее подробное описание рассматриваемой 

проблемы. 

 

 

Рисунок 1.2.2 – Структурная классификация типов математических методов оцен-

ки состояния предприятия [37] 
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Наиболее часто используемые методы групповой экспертной работы: 

 мозговой штурм – оценки и выводы делаются в ходе заседания, одна 

группа экспертов генерирует идеи, другая их анализирует, при этом, чем больше 

вариантов, тем выше вероятность точности оценки фактора, прогноза; 

 метод синектики – оценки и выводы делают специалисты из разных 

сфер деятельности, принимается наиболее реальный вариант, получивший под-

держку большинства; 

 метод дельфи – оценки и выводы делаются на основе обработки мне-

ний представительной группы экспертов. Надежность полученных оценок в зна-

чительной степени зависит от правильного подбора экспертов, от их квалифика-

ции и информированности. 

Методология проведения экспертно-аналитического анализа должна вклю-

чать не только описательный аспект определения тех или решений, а должна спо-

собствовать выявлению возможных причин их возникновения, предполагаемых 

результатов их реализации и разработке мероприятий по минимизации или устра-

нению негативных последствий и давать стоимостную оценку этих результатов. В 

стандартных ситуациях с помощью качественных методов анализа проводится 

оценка экономический последствий того или иного управленческого решений, 

основанная на мнениях широкого круга экспертов [14, c. 100]. Следует отметить, 

что практически для малого предприятия связи данные методы ввиду своей слож-

ности и длительности носят скорее неформальный характер (обсуждения, сове-

щания и т.д.). 

С учетом особенностей малого оператора связи, в целях данной работы, 

следует использовать, в первую очередь, количественные методы анализа. 

В современной практике финансового анализа известно множество показа-

телей, используемых для количественной оценки деятельности организаций. Так 

как состояние предприятия определяется в первую очередь показателями ликвид-

ности, финансовой устойчивости, деловой активности и рентабельности, то в 

дальнейшем рассмотрим эти группы. 
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К первой группе относятся коэффициенты ликвидности и платежеспособно-

сти, оперирующие соотношениями величин активов компании и величин кратко-

срочных и долгосрочных обязательств. 

Вторая группа коэффициентов – коэффициенты финансовой устойчивости, 

показывающие определенные пропорции между отдельными группами активов и 

пассивов предприятия, а также позволяющие оценить возможность поступатель-

ного развития организации без угрозы возникновения кризисных ситуаций. 

Расчет коэффициентов третей группы – коэффициентов деловой активно-

сти, необходим для оценки качества управления организацией по критерию ско-

рости преобразования активов в денежные средства. 

К четвертой группе относятся коэффициенты рентабельности, которые ха-

рактеризуют относительную эффективность деятельности предприятия и показы-

вают, какие доходы компания извлекает из находящихся в ее распоряжении акти-

вов. 

От частных показателей, характеризующих отдельную сторону хозяйство-

вания компании, переходят к комплексным коэффициентам, характеризующим 

положение предприятия в целом. Примером построения таких моделей можно 

найти в работах Альтмана [142], Таффлера и Тишоу [102], Зайцевой, Сайфулина и 

Кадыкова [52]. 

Таким образом, классические методы оценки состояния предприятия подра-

зумевают расчет определенных групп финансовых коэффициентов, которые затем 

сравниваются с каким-либо нормативом (базой). Этот подход удобен в примене-

нии, но не всегда достаточно информативен, так как не дает возможности просле-

дить взаимосвязи между показателями, следовательно, требует доработки для це-

лей анализа данного исследования. 

Вместе с тем, определение причинно-следственных связей экономических 

явлений и процессов, происходящих на предприятии, является важнейшей зада-

чей экономического анализа. Решить данную проблему позволяет использование 

экономико-статистических методов, основанных на анализе факторов. 
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Необходимость применения статистических методов (методов многомерно-

го статистического анализа) связана с существованием важной особенности ре-

альных экономических систем, которая практически не учитывается в других си-

стемах оценки состояния предприятия. Экономические наблюдения неизбежно 

подвержены многочисленным случайным возмущениям, непредсказуемый, веро-

ятностный характер которых проявляется на всех этапах, начиная с процесса по-

лучения самих наблюдений и заканчивая процессом принятия решения. Следова-

тельно, разработка адекватных исследуемым процессам моделей оценки состоя-

ния предприятия неизбежно связана с исследованием случайных величин, что 

оказывается возможным на основе статистических методов. 

Для оценки финансового состояния предприятия более удобно использовать 

такие методы многомерного анализа как дискриминантный, корреляционный, ре-

грессионный и факторный анализ. 

Целью дискриминантного анализа является классификация объекта на ос-

нове измерения его различных характеристик, т.е. отнесение его к одной из не-

скольких групп (классов) наиболее оптимальным способом. Кластерный анализ – 

одна из разновидностей дискриминантного анализа, позволяет разбивать множе-

ство изучаемых объектов и признаков на однородные группы по ряду критериев, 

выбираемых пользователем. 

Корреляционный анализ позволяет устанавливать тесноту связи между 

наблюдениями, которые можно считать случайными и распределенными по нор-

мальному закону. Но при этом корреляционный анализ устанавливает только 

факт степени тесноты связи, и не отражает причин ее возникновения. 

Регрессионный анализ позволяет установить аналитическое выражение сто-

хастической зависимости между исследуемыми признаками, то есть, в отличие от 

корреляционного анализа, регрессионный анализ дает возможность определить 

формализованную связь между исследуемыми признаками. 

Методы современного факторного анализа направлены на отыскание скры-

тых закономерностей между факторами и оценки их влияния на результативные 

показатели, описание изучаемого явления значительно меньшим числом обоб-
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щенных факторов, выявление стохастической связи между исходными и обоб-

щенными факторами, построение уравнения регрессии на обобщенных факторах. 

Основная цель факторного анализа состоит в выявлении небольшого числа 

гипотетических величин, соответствующих гораздо большему числу исходных 

или экспериментальных факторов. Факторы должны быть по возможности про-

стыми и достаточно точно описывать и объяснять наблюдаемые величины. Таким 

образом, факторный анализ является методом, упорядочивающим кажущуюся ха-

отичность изучаемого явления, который позволяет генерировать новые гипотезы. 

Набор методов факторного анализа в настоящее время достаточно велик: метод 

главных компонент, простые методы факторного анализа, аппроксимирующие 

методы факторного анализа.  

Метод главных компонент имеет некоторое преимущество перед простыми 

методами факторного анализа, которое заключается в том, что он способен вы-

явить достаточное число характерных факторов при анализе конкурентоспособ-

ности предприятия. Преимуществом использования метода главных компонент 

перед групповым методом является то, что он не требует предварительного отбо-

ра групп элементарных признаков, а это позволяет упростить анализ. Метод глав-

ных компонент отличается от метода главных факторов более простой логической 

конструкцией, и в то же время на его примере становятся понятными общая идея 

и целевые установки многочисленных методов факторного анализа.  

На основе вычисленных главных компонент можно построить более про-

стую и вместе с тем наиболее информативную систему описания конкурентоспо-

собности предприятия, оценить силу причинно-следственной связи между факто-

рами и выделенными главными компонентами, исследовать возможности измене-

ния анализируемых факторов под влиянием главных компонент. Кроме того, ре-

зультаты группировки по главным компонентам можно использовать для прове-

дения сравнительного анализа факторов, за счет которых предприятие добилось 

наилучших результатов в увеличении конкурентоспособности. Это позволяет вы-

явить прогрессивные тенденции повышения эффективности использования про-

изводственных ресурсов [84].  
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Таким образом, статистические методы оценки состояния предприятия поз-

воляют отразить структуру и особенности проявления исследуемых объектов че-

рез описывающие их признаки на всех этапах с учетом всех дестабилизирующих 

факторов, и количественно описать указанные процессы, используя хорошо раз-

витие методы математической статистики. 

Несмотря на относительную сложность математического аппарата, поста-

новки задачи и интерпретации результатов, методы многомерного статистическо-

го анализа дают наглядное представление причинно-следственных связей явлений 

и процессов, происходящих на предприятии, а так же позволяют объективно оце-

нить результаты проведенной работы через главный показатель качества – досто-

верность оценки состояния предприятия. 

Как известно из экономической теории, деятельность предприятия происхо-

дит в условиях ограниченности ресурсов. В связи с этим на любом этапе жизнен-

ного цикла предприятия происходит поиск оптимальных решений. Теория приня-

тия оптимальных решений представляет собой совокупность математических и 

численных методов, ориентированных на нахождение наилучших вариантов из 

множества альтернатив и позволяющих избежать их полного перебора [25, c. 5]. 

В частности, имитационное моделирование используют при выборе наибо-

лее приемлемого варианта развития событий, путем проведения многочисленных 

имитационных расчетов. Метод построения дерева решений является еще одним 

инструментом теории принятия решений, однако имеет более общее применение, 

так как основан на оценке рисков. С помощью линейного программирования в 

анализе финансово-хозяйственной деятельности предприятия решаются задачи, 

относящиеся к планированию наилучшего применения использования имеющих-

ся ресурсов. На практике метод линейного программирования применяется в си-

стемах управленческого учета и внутреннего анализа. 

Теория игр представляет собой набор математических моделей принятия 

оптимальных решений в сложных ситуациях рыночных отношений, носящих ха-

рактер конкурентной борьбы, в которых одна противоборствующая сторона вы-

игрывает за счет другой стороной. Наряду с такой ситуацией в теории принятия 
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решений рассматривают также ситуации риска и неопределенности, которые 

имеют различные модели и требуют разных критериев выбора оптимальных ре-

шений [107, c. 3]. 

Метод исследования операций основан на разработке и практическом при-

менении методов наиболее эффективного управления различными организацион-

ными системами. 

Управление любой экономической системой реализуется как процесс, под-

чиняющийся определенным закономерностям. Знание данных закономерностей 

помогает определить условия, необходимые и достаточные для осуществления 

данного процесса. Для этого все параметры, характеризующие процесс и внешние 

условия, должны быть количественно определены. Целью данного метода являет-

ся количественное обоснование принимаемых решений по организации управле-

ния предприятием. Применение данного метода предполагает: 

 построение экономических и математических моделей для задач при-

нятия решений в сложных ситуациях или в условиях неопределенности; 

 изучение взаимосвязей, определяющих впоследствии принятие реше-

ний, и установление критериев эффективности, позволяющих оценивать преиму-

щество того или иного варианта действия [51, c. 5]. 

Наряду с другими экономико-математическими методами в экономическом 

анализе используется теория массового обслуживания. Она применяется, в част-

ности, в розничной торговле при анализе количества обслуживаемых покупателей 

и продолжительности их обслуживания (при условии высокого качества их об-

служивания). На эти показатели оказывают влияние различные факторы (пере-

менные величины). Они взаимодействуют между собой в условиях процесса об-

служивания покупателей, носящего стохастический характер. Теория массового 

обслуживания заключается в том, что на базе теории вероятностей выводятся ма-

тематические методы анализа процессов массового обслуживания, а также мето-

ды оценки качества работы обслуживающих систем [28]. 

В настоящее время наблюдается проникновение методов научного познания 

из одних наук в другие и поэтому сейчас достаточно сложно отнести тот или иной 
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метод научного познания или практический прием к инструментарию какой-либо 

отдельной науки. В анализе эта черта проявляется особенно явно, поскольку он 

связан с обработкой большого количества информации. В связи с этим, в послед-

нее время в экономическом анализе получили распространение такие математиче-

ские технологии, как нейросетевые методы и нечетко-множественные методы 

оценки состояния предприятия. 

Нейронные сети представляют собой новую и весьма перспективную вы-

числительную технологию, дающую новые подходы к решению различных задач 

в области экономки. 

Имеется определенное сходство в использовании нейронных сетей и мето-

дов многомерного статистического анализа при оценке финансового состояния 

предприятия. Преимущество использования нейронных сетей, как инструмента 

оценки финансово-экономического состояния организации, состоит в том, что 

взаимоотношения между величинами заранее не устанавливаются, поскольку ме-

тод предусматривает изучение существующих взаимосвязей на готовых моделях. 

Для нейронных сетей также не требуется никаких предположений относительно 

основного распределения совокупности, а также, в отличие от многих традицион-

ных статистических методов, они могут работать с неполными данными. 

Из недостатков применения нейронных сетей в финансовом анализе следует 

отметить сложность математического аппарата, необходимость наличия специ-

альных знаний у специалистов, проводящих оценку состояния предприятия, при-

обретения специального программного комплекса, позволяющего автоматизиро-

вать анализ. Кроме того, для эффективного использования нейронных сетей необ-

ходимо наличие достаточного объема обучающей выборки, используя которую 

нейронную сеть можно обучить. Таким образом, методы нейронных сетей и ста-

тистические методы могут дополнять друг друга [83]. 

Нечетко-множественные методы оценки состояния предприятия. В процес-

се деятельности предприятие сталкивается с различного рода неопределенностя-

ми как внутреннего, так и внешнего характера. Неопределенность – обязательной 

свойство экономической системы, ее существование связано с одновременным 
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воздействием на хозяйствующий субъект неизмеримого числа факторов различ-

ной природы и направленности. 

Таким образом, теория нечетких множеств – это аппарат формализации не-

которых видов неопределенности, возникающей при моделировании реальных 

объектов. Применению методов теории нечетких множеств в экономике, а именно 

комплексному анализу состояния предприятия, кредитоспособности заемщика, 

оценки инвестиционного риска, оптимизации фондового портфеля, оценки не-

движимости, логистике посвящены множество работ российских и зарубежных 

ученых. В числе этих работ, в первую очередь, следует отметить работы, Недосе-

кина А.О. [82], Илларионова А.В. [37]. 

Основное преимущество нечеткого анализа в решении экономических задач 

состоит в том, что данный инструментарий позволяет не формировать точечные 

вероятностные оценки, а задавать расчетный коридор значений прогнозируемых 

параметров. Тогда планируемый результат оценивается экспертом так же, как не-

четкое число со своим расчетным разбросом (степенью нечеткости). 

Интерес к теории нечетких множеств и ее применение в экономических ис-

следованиях постоянно усиливается, о чем свидетельствует значительный рост 

публикаций в этой области в последнее время. Тем не менее, многие вопросы и 

проблемы оценки комплексного финансово-экономического состояния предприя-

тия, а не только финансового положения, а также кредитоспособности предприя-

тия, нечѐткими системами, остаются практически не исследованными. 

На основе проведенного обзора, можно сделать вывод о том, что использо-

вание данных методов является важной составляющей анализа экономических 

процессов, протекающих на предприятии. Построение математических моделей, 

отображающих основные экономические процессы на предприятии, являются 

эффективным инструментом анализа сложных вопросов и задач, возникающих 

при управлении последним. Применение данных методов в комплексном анализе 

деятельности предприятия позволяет смоделировать наиболее важные связи пока-

зателей и реальных объектов, делать прогнозы по развитию предприятия, оптими-

зировать затраты на проведение оценки.  
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При этом, несмотря на указанные достоинства, вышеописанные методы 

анализа деятельности предприятия имеют свои ограничения для малых операто-

ров связи. 

Применение экономико-математических методов для оценки деятельности 

малого оператора предполагает ряд ограничений: 

1. Большинство методов анализа деятельности компании с поддержкой 

математических средств – довольно непростой и трудоемкий процесс, требующий 

определенных познаний и навыков, которыми, как правило, экономисты и мене-

джеры малой компании, не владеют. Также применение данных методов обычно 

сопровождается разработкой или приобретением программного обеспечения, ав-

томатизирующего расчетный процесс, что приносит дополнительные издержки, и 

требует привлечения сторонних специалистов, или обучения собственного персо-

нала. 

2. Необходимо довольно долго подходить к внедрению современного 

программного обеспечения в соответствие с конкретными методами расчетов с 

целью заинтересовать сотрудников автоматизацией их работы. 

3. Многие из существующих методов не обеспечивают оценки всех осо-

бенностей состояния малого предприятия, благодаря чему вероятны значимые от-

личия результата оценки от действительности; также, математический анализ 

подразумевает ряд некоторых допущений, которые могут негативно повлиять на 

реальности прогноза и достоверности рассчитанных показателей. 

4. Некоторые методы, устанавливающие математические зависимости 

между конечными показателями и влияющими воздействиями внешней среды и 

внутренней инфраструктуры предприятия, не объясняют природы этого влияния и 

не дают возможных перспектив выхода из кризисных ситуаций, что является ак-

туальной проблемой для малого предприятия инфокоммуникационной отрасли. 

5. Большая часть методов основана на обработке годовой отчетности, 

что не учитывает высокую динамичность процессов на малом предприятии, и ма-

лополезны в тех случаях, когда необходимы срочные расчеты показателей за су-

щественно меньшие временные промежутки. 
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Неоспорим тот факт, что комплексный экономический и финансовый ана-

лиз, предполагающий построение системы показателей, отражающей все суще-

ственные стороны деятельности организации, является базой для принятия реше-

ний, разработки финансовой политики любого экономического субъекта. 

Учитывая то, что малое предприятие связи само по себе является сложной 

экономической системой, часто действующей в неопределенных условиях, и при 

этом обладает рядом отличительных особенностей, получение полной и адекват-

ной оценки деятельности такого предприятия является сложной задачей. Как 

следствие, возрастает необходимость разработки экономико-математических мо-

делей и методов, которые смогут позволить осуществлять анализ состояния тако-

го класса предприятий с достаточной точностью, надежностью и временной акту-

альностью. 

 

1.3 Особенности малого предприятия связи как объекта управления 

 

В постоянно меняющихся условиях внешней среды малому предприятию 

связи для выживания необходимо оперативно реагировать на эти изменения и по-

стоянно адаптироваться к новым условиям (Рисунок 1.3.1) [136]. 

Можно выделить ряд факторов, определяющих необходимость постоянного 

совершенствования и адаптации организации: рынок сбыта (включает в себя как 

потребителей, так и конкурентов); рынок поставщика; финансовый рынок; рынок 

труда; окружающая среда. Без учета этих факторов невозможно планировать 

стратегию развития. Поэтому успех любого предприятия или организации и воз-

можность их выживания зависят от способности быстро адаптироваться к внеш-

ним изменениям [15, c. 12]. 

Следовательно, малому предприятию связи необходимо адаптивное управ-

ление – управление, в ходе реализации которого объект управления учитывает 

изменения внешней среды не позднее их влияния на объект управления, и после 

анализа возможных последствий новых условий окружающей среды оказывает на 

объект управления такие воздействия, которые нейтрализуют отрицательное вли-
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яние изменений внешней среды и усилят положительные влияния, для обеспече-

ния максимально эффективной работы предприятия в изменяющихся условиях 

[121, c. 10]. 

 

 

 

Рисунок 1.3.1 – Динамика развития малых предприятий в отрасли связи  

 

По мнению А.Е. Карлика [134], любое предприятие представляет собой 

замкнутую систему, на которую оказывает влияние система более высокого 

уровня – экономическая система государства, частью которой предприятие и 

является. Предприятие в ходе реализации своих целей активно взаимодействует с 

другими субъектами хозяйствования, органами государственного и регионального 

управления, физическими лицами. 

Так экономическая среда воздействует на работу предприятия через 

денежно-кредитную и налоговую политику государства, инфляционные 

процессы, структурные сдвиги в экономике и др. Экономическая среда формирует 

спрос на инвестиционные ресурсы. 
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Социальная среда воздействует на предприятие через платежеспособность 

спроса на его продукцию со стороны населения. Элементы социальной среды 

оказывают влияние на структуру спроса. 

Технологическая среда определяет уровень используемых на предприятии и 

у его конкурентов технологий. В рамках отдельного национального хозяйства 

характеризовать эту сферу можно по следующим важнейшим параметрам: 

 применение в производственных процессах новой техники и 

инновационных технологий; 

 средний срок службы основных фондов, прежде всего – 

оборудования, и степень их физического и морального износа. 

Правовая среда формирует законодательно закрепленные «правила игры», в 

рамках которых должно функционировать предприятие. Правовую среду 

характеризуют степень стабильности, исполняемости законодательных актов и 

демократизация их принятия, соответствие принятых правовых норм реальной 

деловой практике и, наконец, правовая грамотность участников рыночных 

отношений. На состояние правовой среды оказывает влияние «теневая 

экономика». Правила игры, которые диктуют «теневые» структуры, могут 

серьезно воздействовать на хозяйственную деятельность предприятия. 

Государственно-политическая среда регламентирует деятельность предпри-

ятия влиянием политических решений на экономические условия его функциони-

рования. Зависимость предприятия от государственно-политической среды опре-

деляется степенью воздействия государства на экономические процессы, по-

скольку правительство реализует политические цели, используя, в основном, эко-

номические инструменты [134, c. 17-18]. 

Малые операторы связи, как и любой другой участник рынка, занимают на 

нем определенную нишу. Для предприятий такого класса прямая конкуренция с 

крупными операторами экономически нецелесообразна, поэтому задача малого 

предприятия связи при стремлении к максимизации своей прибыли заключается в 

дополнении последних. 
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Все малые операторы связи – предприятия, которые с большим динамизмом 

и гибкостью, по сравнению с крупными, предоставляют потребителю весь спектр 

современных инфокоммуникационных услуг. 

Успешная деятельность и прочность позиций предприятий на рынке теле-

коммуникационных услуг определяют необходимость постоянного совершен-

ствования существующих предложений и выпуска новых услуг, а также отслежи-

вания, анализа и оперативного реагирования на изменение условий и параметров 

среды бизнеса. Сложившиеся условия функционирования организаций характери-

зуются динамичностью внешней среды, а также повышением степени неопреде-

ленности рынка. Поэтому большинство российских организаций сталкивается с 

проблемами, вызванными недостаточной эффективностью существующей систе-

мы управления организацией. 

Решение этих проблем лежит в определении подхода к идее эффективного 

управления организацией, что предполагает рассмотрение системы управления 

организацией как целостной совокупности элементов при некотором количестве 

влияющих факторов. 

Определение методики оценки эффективности деятельности предприятия 

является одним из ключевых моментов при управлении телекоммуникационной 

компанией. При кажущейся простоте и однозначности теоретического принципа 

его практическая реализация может осуществляться на основе различных методо-

логических подходов. Как было изложено выше, в современной научной литера-

туре вопросам анализа деятельности предприятия связи посвящено большое ко-

личество трудов российских и зарубежных авторов. По большей части данные ме-

тодики применимы для крупных операторов. 

Для малого предприятия связи возникает ряд особенностей, которые необ-

ходимо учитывать при построении модели анализа эффективности управления его 

деятельностью. Они недостаточно полно учитываются в существующих методах 

анализа, т.к. для крупных компаний-операторов эти особенности не имеют весо-

мого значения. 
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Первая особенность определяется необходимостью вариативности количе-

ства уровней детализации для расчетов показателей эффективности. Другими 

словами для малого оператора связи существенна возможность оценки экономи-

ческой эффективности каждого сегмента телекоммуникационной инфраструктуры 

(услуги, района, узла коммутации, абонентского устройств), а не только всего 

предприятия в целом. Предлагаемые в современной литературе методы оценки 

эффективности, для данной проблемы, носят скорее обобщающий характер, наце-

лены на долгосрочную перспективу, и их применение без учета детального анали-

за при высокой динамике текущих процессов для малого оператора, возможно, 

приведет к искажению реальной картины при оценке его деятельности. 

Например, при оценке основных производственных фондов связи компании 

(сетевых узлов коммутации), при расчете рентабельности процесса оказания 

услуг значение показателей по всей сети по сравнению с аналогами в отрасли, при 

определенных условиях, возможно, будет достаточно высоким. Но при рассмот-

рении каждого сегмента сети в отдельности, в ряде случаев, себестоимость ока-

занных услуг будет выше, чем доход от их реализации. Следовательно, возникает 

ситуация, когда убыточность одних сегментов сети компенсируется доходами 

других, высокорентабельных, при положительных показателях по всей сети в це-

лом. Таким образом, нахождение убыточных сегментов – важный момент для 

принятия верных управленческих решений, направленных на повышение эффек-

тивности деятельности малого оператора  

Второй важной особенностью, при оценке деятельности малого предприя-

тия связи является требование к высокой скорости принятия решений. 

Наличие небольшого числа уровней управления на малом предприятии 

уменьшает протяженность между объектом и субъектом управления, что увели-

чивает возможную оперативность в работе. Небольшие по размеру фирмы не 

имеют такой строго очерченной структуры и взаимоотношения между сотрудни-

ками складываются скорее не из их первоначальных обязанностей, а в большей 

степени обусловлены оперативной ситуацией. 
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Можно сделать предположение о том, что на эффективность управления 

малым оператором связи большее влияние оказывает принятие решений на функ-

циональном и операционном уровнях (Рисунок 1.3.2). 

Малые и средние компании отличаются тем, что должны быстро принимать 

решения и реагировать на изменение ситуации, так как прохождение решений по 

инстанциям не требует большого времени, а люди, принимающие их, делают это, 

как правило, с большой готовностью. Данный процесс не обременен бесконечны-

ми дискуссиями и прениями, как это часто случается на крупных предприятиях. 

Обычно решения принимаются под личную ответственность субъекта управле-

ния. Быстрота соответствующих действий часто становится одним из главных 

конкурентных преимуществ малых и средних предприятий [13]. 

 

 

 

Рисунок 1.3.2 – Уровни управления на малом предприятии связи 

 

Влияние высокой динамики принятия решений на управление малым пред-

приятием очевидно. Это предопределяет необходимость высокого уровня гибко-

сти управления, его быстрой адаптации к меняющимся условиям внешней и внут-

ренней среды. 



51 

 

Третьей важной особенностью является то, что малое предприятие связи 

соответствует свойствам сложных систем и чувствительно к входным парамет-

рам. Чувствительность к начальным условиям в такой системе означает, что все 

точки, первоначально близко приближенные между собой, в будущем имеют зна-

чительно отличающиеся траектории. Таким образом, произвольно небольшое из-

менение входного параметра может привести к значительному изменению резуль-

тата в будущем. 

Другими словами, для малого предприятия связи необходимо учитывать 

чувствительность малого предприятия связи к воздействию факторов внешней и 

внутренней сред (Рисунок 1.3.3).  

 

 

 

Рисунок 1.3.3 - Модель влияния непредвиденных обстоятельств на организацию 

 

В случае малого оператора связи влияющим фактором внутренней среды 

предприятия будет выступать сетевая инфраструктура последнего. Характеристи-

ка внешней среды включает анализ среды прямого воздействия и косвенного воз-

действия. К среде прямого воздействия относятся: нормативные правовые акты, 
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государственные организации и др., поставщики, потребители, конкуренты и др.; 

соответственно к среде косвенного воздействия – технологии, социально-

экономическое развитие региона, социокультурные факторы, политические фак-

торы, международные и глобальные факторы и др. Проблема управления малым 

предприятием связи, как сложной системой состоит в исследовании влияния 

входных параметров на поведение системы и конечный результат и в использова-

нии стимулирования для достижения требуемой эффективности системы. 

Четвертая особенность для предприятий такого класса заключается в спе-

цифике самой отрасли связи, о чем говорит конечный продукт невещественной 

формы (процесс передачи информации), и неотделимость времени его производ-

ства от процесса его потребления. 

На схеме представлено влияние отмеченных особенностей на развитие ма-

лого предприятия связи (Рисунок 1.3.4): 

 

 

Рисунок 1.3.4 – Влияние особенностей малого оператора на его эффективность 

 

Таким образом, при оценке эффективности и развитии малого предприятия 

связи следует учитывать следующие его особенности: 
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 необходимость оценки деятельности предприятия по сегментам сети 

(с возможностью изменения уровня детализации); 

 чувствительность результата к внутренней инфраструктуре и внешней 

среде; 

 динамичность протекающих бизнес-процессов; 

 специфика отрасли инфокоммуникаций. 

 

Выводы по первой главе 

 

На основании вышеизложенного, в рамках данного исследования можно 

сделать следующие промежуточные выводы: 

1. Проведен аналитический обзор подходов к исследованию понятия 

эффективности предприятия; на основании данного обзора и задач исследования 

сформулировано определение эффективности предприятия, на которое следует 

опираться в дальнейшем. 

2. Проведен аналитический обзор существующих моделей и методов 

оценки эффективности управления деятельностью предприятия. Определены 

сильные и слабые стороны методик. Выделены ограничения по прямому исполь-

зованию данных методов для малых предприятий связи. 

3. Определены основные особенности малого предприятия связи как 

объекта управления, которые следует учитывать при оценке эффективности его 

деятельности. 

Учитывая полученные результаты, в рамках данной диссертации далее сле-

дует определить систему показателей эффективности для малого оператора и, по-

строив обобщенную модель оценки эффективности оператора, исследовать чув-

ствительность показателей к вышеуказанным особенностям. 
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2. Модели оценки эффективности малого предприятия связи 

 

Оценка эффективности решений комплексных проблем, сопровождающих 

процессы функционирования и развития предприятия, – важнейшая научно-

практическая задача, непосредственно затрагивающая интересы всех прямых и 

косвенных участников хозяйственной деятельности. Согласно закону необходи-

мого разнообразия Эшби [35], комплексным проблемам должна соответствовать 

комплексная методика расчета эффективности, без которой невозможно управле-

ние, ориентированное на конечный результат. 

Для получения методики анализа эффективности малого предприятия связи, 

в рамках данной работы необходимо выполнить следующие действия:  

 определить систему показателей для оценки и анализа экономической 

эффективности управления малым предприятия связи; 

 построить модель оценки эффективности для сегментов телекомму-

никационной сети, модель оценки влияния конкурентов (как фактора внешней 

среды) на систему показателей эффективности, модель оценки влияния лояльно-

сти абонентов (как фактора внутренней среды) на систему показателей эффектив-

ности.  

 

2.1 Система показателей эффективности малого предприятия связи 

 

При анализе эффективности экономических объектов важной задачей явля-

ется корректное определение системы критериев и показателей, применимых к 

исследованию. 

При выборе критериев эффективности должны быть соблюдены следующие 

требования: 

 соответствие цели операции; 

 полнота отражения последствий функционирования по данному кри-

терию; 

 измеримость составляющих критерия; 
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 ясность физического, экономического и социального смысла; 

 минимизация набора составляющих; 

 чувствительность к изменениям управляемых характеристик. 

Комплексный подход к оценке финансового состояния предприятия осно-

вывается на построении системы показателей, характеризующей все существен-

ные стороны деятельности предприятия, находящихся в определенной взаимосвя-

зи друг с другом и дающих необходимую и достаточную информацию для приня-

тия управленческого решения. 

Таким требованиям отвечает общепринятая система сбалансированных по-

казателей Нортона-Каплана [40]. Как было сказано выше, данная система содер-

жит четыре основных направления оценки деятельности предприятия (Рисунок 

2.1.1): 

 финансовая составляющая; 

 потребительская составляющая; 

 составляющая внутренних бизнес-процессов; 

 составляющая развития и обучения персонала. 

Рассмотрим данные составляющие более подробно. 

Финансовая перспектива – это одна из четырех основных перспектив ССП. 

Финансовые показатели входят в состав ССП, т.к. они оценивают экономические 

последствия принятых решений и являются основными измерителями соответ-

ствия стратегии предприятия, ее осуществления. На практике, финансовые цели 

подразумевают прибыльность и измеряются, к примеру, операционной прибылью, 

доходностью капитала или добавленной стоимостью. Другими финансовыми це-

лями могут служить увеличение объема продаж или генерирование денежных 

средств. Финансовые показатели, на уровне остальных перспектив информируют 

о том, приводит ли стратегия к лучшим результатам. При внедрении ССП в не-

коммерческих и государственных учреждениях финансовая перспектива часто 

рассматривается как ограничение, в рамках которого организация функционирует. 

ССП побуждает компанию установить взаимосвязь между корпоративной страте-
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гией и финансовыми целями, которые являются своеобразными ориентирами при 

определении задач и параметров других составляющих. Для оператора связи дан-

ный блок показателей будет показывать, насколько эффективно с финансовой 

точки зрения используются сетевые ресурсы. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 2.1.1 – Сбалансированная система показателей [40] 

 

Клиентская перспектива рассматривается как база потребителей и сегмент 

конкурентного рынка, в которых данная организация ведет свою деятельность, и 

соответственно, показатели эффекта от этой деятельности. В основном, эта ком-

понента ССП включает в себя несколько основных базовых показателей результа-

та реализации верно определенной и правильно реализуемой стратегии. Можно 

выделить такие показатели, как удовлетворенность и лояльность клиентов, при-

влечение новых потребителей, доходность, объемы и доли услуг в целевом сег-

менте рынка. Данный блок также должен включать специфические показатели 

ценности предложений клиентам компании. Основной акцент делается на поло-

СТРАТЕГИЧЕСКАЯ 

ЦЕЛЬ 

Финансовая пер-

спектива: 

цели 

показатели  

задачи  

инициатива 

Перспектива са-

моразвития: 

цели 

показатели  

задачи  

инициатива 

 

Внутренние биз-

нес-процессы: 

цели 

показатели  

задачи  

инициатива 

 

Клиентская пер-

спектива: 

цели 

показатели  

задачи  

инициатива 

 



57 

 

жительном влиянии на потребительскую лояльность [40, c. 30]. Подбираемые по-

казатели опираются на два основных момента: состав целевой аудитории и зна-

чимость предложений для потребителей. Клиентская перспектива ССП определя-

ет клиентскую базу и целевые сегменты рынка, где предприятие собирается до-

стичь поставленной стратегической цели, или удержать занятые позиции. Пред-

ложение потребительской ценности является основной характеристикой при 

определении приоритетных целей и основных показателей данного блока ССП. 

Клиентская перспектива приводит стратегическую цель оператора к решению 

конкретных задач, направленных на целевые сегменты потребительского рынка. 

Основной вопрос данной составляющей у сотрудников: «Какое мнение о себе мы 

должны создать у наших клиентов, чтобы реализовать свое видение будущего?». 

Таким образом, клиентская перспектива позволяет определить задачи, направлен-

ные на клиентов и целевой сегмент рынка, таким образом, чтобы обеспечить ис-

ключительную доходность данного сегмента в будущем.  

Внутренние бизнес-процессы. Данная перспектива акцентирует внимание 

на важных внутренних бизнес-процессах компании, которые необходимо посто-

янно совершенствовать. Этот аспект открывает перед организацией следующие 

возможности: 

1) разработать такие клиентские предложения, которые способствуют 

созданию и удержанию клиентской базы в целевом сегменте рынка; 

2) обеспечить высокую финансовую доходность. 

Показатели этого блока направлены на оценку внутренних процессов, кото-

рые оказывают прямое влияние на удовлетворенность потребителей и решению 

финансовых задач предприятия в целом. 

Перспектива внутренних бизнес-процессов определяет два существенных 

отличия ССП от традиционного подхода к оценке деятельности предприятия. В 

последнем случае проводится попытка контроля и развития уже существующих 

на предприятии процессов. ССП, в свою очередь, отражает абсолютно новые про-

цессы, которые помогут предприятию достичь поставленной цели, решая финан-

совые задачи и отвечая клиентским предпочтениям. 
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Другое отличие состоит в том, что данная перспектива рассматривает в со-

ставе внутренних бизнес-процессов неотъемлемый инновационный аспект. Для 

традиционного подхода характерно предоставление уже имеющихся товаров и 

услуг уже существующему клиенту. Таким образом, управление предприятием 

опирается на короткую стоимостную цепочку: существующий клиент – суще-

ствующий товар (услуга); то есть предприятие создает стоимость за цену более 

высокую, чем получает от продаж [40, c. 31]. На практике со временем появляют-

ся совершенно новые услуги, которые удовлетворяют возникающие потребности 

существующих и новых клиентов. Постоянные инновации и длинная цепочка со-

здания стоимости для большинства компаний являются более мощными стимула-

ми для достижения финансовых целей, чем короткий операционный цикл. Други-

ми словами, успешное управление инновационными процессами в будущих пери-

одах и завоевание новых рыночных ниш, может оказаться более результативным, 

чем эффективное управление предприятием в текущее время. Таким образом, при 

управлении внутренними бизнес-процессами целесообразно рассматривать задачи 

управления инновационными процессами в будущем и текущими результатами 

предприятия в совокупности. 

Перспектива обучения и развития персонала или перспектива обучения и 

роста определяет инфраструктуру, которую необходимо сформировать для обес-

печения долговременного роста и развития. Обозначенные выше блоки ССП 

формулировали направления, наиболее существенные для настоящего и будущего 

времени бизнес-процессов. Организация, вероятно, не достигнет долгосрочных 

целей, не используя перспективных технологий. 

На обучение и карьерный рост влияют три основных фактора: люди систе-

мы и организационные процедуры. Первые три блока ССП, как правило, откры-

вают несоответствие существующих возможностей персонала, систем и процедур 

требуемым показателям для запланированного прорыва в деятельности. Для 

устранения данного разрыва, предприятию необходимо инвестировать в обучение 

персонала и новые информационные технологии. Показатели этого блока ССП 

представляют собой комплекс общих критериев (удовлетворение работой, теку-
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честь кадров, повышение квалификации) и специфических факторов: набор навы-

ков и умений персонала, необходимый при условиях нового конкурентного рын-

ка. Основным показателем возможностей информационных систем является свое-

временность и достоверность сведений о клиентах, конкурентах и других внут-

ренних и внешних факторах. 

Считается, что показатели данной перспективы создают возможности для 

показателей остальных трех блоков. В качестве показателей данной перспективы 

часто отмечают уровень способностей сотрудников, доступность информации и 

организационный климат. Составляющая обучения и развития обеспечивает 

предприятие соответствующей инфраструктурой для достижения целей, отражен-

ных в ССП в финансовой, клиентской перспективах и перспективе внутренних 

бизнес-процессов. При формировании целей этой составляющей основной во-

прос: «Каким образом мы должны поддерживать способность изменяться и со-

вершенствоваться, чтобы реализовать свое видение будущего?» 

Система сбалансированных показателей представляет общие взгляды 

управления и стратегию предприятия в виде конкретного набора сбалансирован-

ных составляющих. На практике многих компаний, которые в последнее время 

сосредоточены на интересах клиентов и качестве бизнес-процессов, наблюдается 

устойчивая тенденция к отслеживанию показателей, касающихся удовлетворения 

нужд клиента, и необходимости своевременного информирования персонала. Та-

ким образом, ССП – представляет собой параметры достижения желаемых ре-

зультатов и действий, которые приводят к этим результатам. 

Целесообразно рассмотреть возможность применения данной системы по-

казателей на малом предприятии отрасли инфокоммуникаций. 

При всех достоинствах ССП, некоторые специалисты считают, что разра-

ботка и внедрение данной системы на малом предприятии окажутся малоэффек-

тивными, так как потребует больших временных затрат и ресурсов ведущих спе-

циалистов предприятия, а также финансовых затрат – особенно если привлекать к 

этому процессу сторонних специалистов [4].  
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Специалисты Business management technology на основе проведенных ими 

исследований пришли к выводу, что для 80% российских малых и средних пред-

приятий реализация ССП в полном объеме не требуется, в связи с несвоевремен-

ностью внедрения этой методики на данном этапе развития предприятий малого и 

среднего бизнеса [30].  

В таком случае, для более рационального осуществления тактического и 

стратегического планирования и управления малым предприятием, уместно ис-

пользовать упрощенные элементы ССП, опираясь на базовые принципы, но по 

мере необходимости отходить от ее принципов. При разработке подобной систе-

мы следует придерживаться традиционной логики построения ССП, но наполне-

ние этапов зависит не от аксиом концепции, а от возможностей и задач компании. 

Создание ССП на малом предприятии связи целесообразно начинать с 

определения целей оператора и перспектив его развития. Как и для любого субъ-

екта малого предпринимательства для небольших телекоммуникационных компа-

ний такими целями будут выступать обеспечение стабильной прибыльности ком-

пании, повышение стоимости бизнеса. Таким образом, цели (максимизация при-

были, увеличение доходности) в рамках ССП будут соответствовать блоку «Фи-

нансовая перспектива». 

Клиентская перспектива по ССП в малом бизнесе в отрасли связи означает 

работу с каналами продаж, в роли которых выступают отдельные сегменты теле-

коммуникационной сети (районы, узлы коммутации, отдельные абонентские точ-

ки). Каждый сегмент одновременно определяется с двух сторон: с одной стороны, 

как фактор внешней среды – это группа потребителей, которой оператор предла-

гает свои услуги, с другой, как фактор внутренней среды – абоненты оператора. 

Привлечение новых клиентов и удержание собственных в рамках данного блока 

для малого оператора связи будут приоритетными целями. 

Построение и анализ цикла оказания услуг, разбивка его на стадии и анализ 

каждой составляющей цикла соответствуют перспективе внутренних бизнес-

процессов. В целях данной работы в этом блоке ССП в малом бизнесе в отрасли 

связи примем работу с сетевой инфраструктурой, и отдельными ее сегментами. 
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Основной задачей показателей этого блока будет оценка стоимости эксплуатации 

каждого сегмента и его экономической отдачи для предприятия. Будем рассмат-

ривать каждый сегмент телекоммуникационной инфраструктуры как влияющий 

фактор внутренней среды абоненты оператора – технологическое оборудование, 

коммутационный узел сети, с помощью которого предприятие предлагает оказы-

вать свои услуги и т.д. Практика показывает, что при построении и анализе мат-

рицы стратегического планирования существует вероятность проявления убыточ-

ных сегментов, от которых необходимо отказаться, и прибыльных, на которых 

следует сконцентрировать внимание руководства компании. 

В рамках перспективы обучения и развития в целях данной работы основ-

ным моментом следует выделить перспективу развития. Следовательно, основной 

задачей специалистов отвечающих за данный блок при управлении малым опера-

тором, будет постоянное отслеживание появления на рынке новых технологий и 

услуг и внедрение их на предприятии. 

Не обязательно внедрять ССП на малое предприятие связи полностью. 

Важно понимать, что число перспектив, по которым будут формироваться показа-

тели, может отличаться от традиционной СПП. Необходимо чтобы, в них были 

собраны показатели деятельности компании, которые будут давать комплексное 

представление о состоянии данного бизнеса. При таком подходе получается осно-

ванная на ССП, но более простая и эффективная для малого предприятия система. 

Таким образом, для эффективного управления малым предприятием связи, 

на основании перспектив ССП, следует определить показатели, которые будут 

комплексно оценивать его деятельность и развитие. 

Для этого необходимо на основании стратегических целей компании соста-

вить стратегическую карту и определить цели каждого направления ССП. Так как 

основной задачей предприятия в соответствии с определением понятия эффек-

тивности можно считать рентабельность бизнеса, то стратегическую карту опера-

тора связи будет определена (Рисунок 2.1.2). 
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Рисунок 2.1.2 – Стратегическая карта малого оператора связи 

 

В отрасли связи, с учетом неоднородности задействованных в создании 

услуг связи ресурсов и затрат, а также возможности выражения получаемого эф-

фекта различными стоимостными и натуральными показателями для комплексной 

оценки экономической эффективности работы операторов должна использоваться 

система показателей, позволяющая получить количественные характеристики 

процессов интенсификации различных сторон производственной и коммерческой 

деятельности организаций связи. 

Голубицкая Е.А. выделяет следующие показатели экономической эффек-

тивности деятельности организаций связи [22, c. 422]: 

Таблица 2.1.1 

Показатели эффективности деятельности организаций связи 

1. Показатели эффективности использова-

ния отдельных видов ресурсов и затрат 

1.1. Производительность труда 

1.2. Фондоотдача 

1.3. Себестоимость 100 руб. выручки 

Рентабельность биз-

неса 

Увеличение объема 

услуг 

Повышение лояльно-

сти абонентов, увели-

чение абонентской ба-

зы 

Снижение се-

бестоимости 

Повышение ка-

чества услуг 

Расширение спектра 

услуг, минимизация 

отказов 

Эффективное планиро-

вание деятельности 

Оптимизация сетей, 

внедрение новых 

технологий 

Своевременный до-

ступ к информации, 

инновации 

ФИНАНСЫ 

КЛИЕНТЫ 

ПРОЦЕССЫ 

РАЗВИТИЕ 
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2. Показатели эффективности использова-

ния отдельных видов ресурсов и производ-

ственных мощностей 

2.1. Количество линий на 1 работника 

2.2. Выручка на 1 линию 

2.3. Расходы по обычным видам деятельно-

сти на 1линию 

2.4. Отдача на персонал 

2.5. Средние расходы на персонал на 1 ра-

ботника 

3. Показатели эффективности перспектив-

ных сегментов рынка 

3.1. Доля доходов от инновационных услуг 

в общей выручке от продаж 

3.2. Темпы роста доходов от инновацион-

ных услуг 

3.3. ARPU (средний доход от одного або-

нента за отчетный период) 

4. Обобщающие показатели эффективности 

деятельности 

4.1. Операционная маржа 

4.2. EBITDA 

4.3. Рентабельность производственных за-

трат 

4.4.Рентабельность собственного капитала 

 

На основе построенной стратегической карты и основных показателей эф-

фективности в отрасли связи, определим систему сбалансированных показателей 

малого оператора, которую будем использовать в данной диссертационной рабо-

те. 

Цели финансового блока представляют собой максимизацию прибыли и по-

вышение рентабельности услуг (достижение именно этих финансовых целей 

обеспечит малому предприятию гарантии выживания в современных условиях). 

Степень их достижения будут отражать следующие экономические показатели: 

1) Валовая прибыль от основной деятельности, отражает экономический 

эффект от оказания услуг связи: 

R,DGP       (2.1.1) 

где D  – доходы оператора от основной деятельности, R  – расходы оператора. 



64 

 

2) Рентабельность основной деятельности, является относительным по-

казателем эффективности, отражает экономическую отдачу от вложений: 

,
R

P
E              (2.1.2) 

где P  – прибыль оператора от основной деятельности. 

3) Валовая маржа (Gross Margin) представляет собой процент от общего 

объема выручки, что компания сохраняет после понесенных прямых затрат, свя-

занных с производством товаров и услуг, реализуемых компанией (чем выше 

процент валовой маржи, тем больше компания сохраняет финансов на каждый 

рубль продаж для обслуживания других расходов и обязательств): 

.
D

RD
GM


              (2.1.3) 

Основными целями клиентского блока будут повышение лояльности або-

нентов и увеличение абонентской базы. Влияние на телекоммуникационный биз-

нес индекса лояльности абонентов доказала компания Amdocs, лидирующий по-

ставщик решений и сервисов для обслуживания клиентов, обнародовав результа-

ты второго международного исследования на основе опроса владельцев смартфо-

нов, которое выявило связь между показателем лояльности клиентов и прибылью 

и издержками операторов. Исследование показало прямую взаимосвязь между 

NPS и прибылью поставщиков услуг: 88% клиентов отмечают, что готовы тратить 

на услуги связи почти на треть больше, при условии более высокого качества об-

служивания. При этом 84% опрошенных утверждают, что с удовольствием посо-

ветовали бы своего оператора членам семьи и друзьям — а это позволит операто-

ру снизить затраты, связанные с привлечением новых клиентов [138]. Соответ-

ственно показателями данной перспективы будут: 

1) Индекс лояльности абонентов, определяет приверженность потреби-

телей товару или компании (индекс готовности рекомендовать), используется, для 

оценки готовности к повторным покупкам: 

NPS = % сторонников – % критиков.            (2.1.4) 
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2) Средний доход от абонента, показатель удельной среднемесячной 

суммы доходов компании-оператора в пересчете на одного абонента или одно 

абонентское устройство: 

,
k

D
ARPU               (2.1.5) 

где k  – среднее количество абонентов за период. 

Перспектива процессов содержит основную цель – оптимизацию сетевой 

инфраструктуры оператора. Максимальный экономический эффект от телеком-

муникационной сети оператора не может быть получен без рационального ис-

пользования всех сетевых ресурсов. Функционирование сети можно считать эф-

фективным, когда каждый сегмент максимально используется, но при этом не пе-

регружен. Это значит, что показатель использования данного сегмента должен 

приближаться к максимальному значению, но не настолько, чтобы очереди запро-

сов к нему вызывали бы задержки и потери. 

Эффективное управление сетью связи состоит в достижении двух целей. 

Первая цель – это стремление к улучшению качества обслуживания передаваемых 

сообщений (снижение задержек, уменьшение потерь и увеличению интенсивно-

сти потоков), что позволит привлечь как можно больше пользователей и добиться 

успехов в конкурентной борьбе. Во-вторых, загрузка всех участков сети должна 

быть максимально возможной для повышения объемов передаваемого трафика. 

Показатели, отражающими эффективность использования сети оператора, 

будут следующими: 

1) Фондоотдача, отражает эффективность использования основных про-

изводственных фондов связи и выражается отношением доходов от основной дея-

тельности к средней стоимости используемых основных фондов за период: 

,
C

D
F

F
             (2.1.6) 

где 
FC  – средняя за период стоимость основных фондов связи. 
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2) Срок окупаемости капитальных вложений характеризует тот период, в 

течение которого сумма эффекта, полученная в результате капитальных вложе-

ний, сравняется и сможет возместить сумму этих вложений: 












0.P,T

0;P,
P

C
T

F

            (2.1.7) 

3) Коэффициент интенсивного использования определяется отношением 

фактического объема оказанных услуг к максимально возможному: 

100.
V

V
K

max

int                (2.1.8) 

Возможен расчет данного показателя как для всей сети в целом, так и для 

отдельных ее сегментов, что позволит выделить сегменты которые «простаива-

ют». 

Перспектива развития отображает в качестве основных целей удовлетво-

ренность сотрудников и инновации. В качестве индикаторов данной перспективы 

определены следующие показатели: 

1) Доля доходов от инновационных услуг определяется отношением ве-

личины этих доходов к общей выручке от услуг связи за соответствующий пери-

од: 

.
D

D
d inn

inn            (2.1.9) 

Данный показатель может рассчитываться как в целом по предприятию, так 

и в разрезе отдельных потребительских групп или сегментов сети, что позволяет 

разделять активные и неактивные сегменты, и принимать решения по дальнейше-

му их развитию. 

2) Темп роста доходов от инновационных услуг является показателем 

эффективности инновационной деятельности оператора и определяется как про-

центное соотношение доходов от инновационных услуг текущего периода к про-

шлому: 
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.
D

D
t

1n

inn

n

inn
inn 


             (2.1.10) 

Полученная система сбалансированных показателей для малых предприя-

тий связи представлена на рисунке 2.1.3. 

Выбранные показатели отражают результат основной деятельности опера-

тора, и, вероятно, подвержены влиянию различных факторов внешней и внутрен-

ней среды оператора. Очевидно, что чем шире диапазон параметров, в котором 

показатели эффективности остаются в пределах допустимых значений, тем выше 

«запас прочности» организации, и тем лучше защита от колебаний различных по-

казателей (факторов), оказывающих на него влияние. Следовательно, важной за-

дачей методики оценки эффективности для малого предприятия связи должна 

быть возможность анализа чувствительности показателей ССП к влиянию тех или 

иных факторов внешней и внутренней среды. 

Анализ чувствительности позволит ответить на вопрос: «Что будет, если 

влияние такого-то фактора изменится?». Таким образом, анализ чувствительности 

дает возможность провести сравнительный анализ вариантов ключевых показате-

лей хозяйственной деятельности. 

Алгоритм действий для оценки чувствительности показателей ССП к влия-

нию различных факторов будет следующим: 

1) расчет показателей ССП при базовых значениях факторов (при отсут-

ствии влияния); 

2) изменение факторов и расчет показателей ССП в новых условиях; 

3) проверка чувствительности выбранных показателей при различных 

вероятностях отклонений (вероятность того, что фактор изменится, то есть станет 

больше, меньше или останется неизменным); 

4) определение наиболее чувствительных к этим изменениям показате-

лей и факторов, оказывающих самое большое воздействие; 

5) сравнение чувствительности ключевых показателей по каждому фак-

тору. 
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Рисунок 2.1.3 – ССП малого оператора связи 

 

Таким образом, анализ чувствительности заключается в определении кри-

тических границ изменения влияния факторов на показатели эффективности. 

Полученная система показателей эффективности (СПЭ) позволит оцени-

вать эффективность малого предприятия связи, и ее чувствительность к различ-

ПОВЫШЕНИЕ 

РЕНТАБЕЛЬНОСТИ 

БИЗНЕСА 

ФИНАНСЫ 

Цели: 

 увеличение прибыли; 

 повышение рентабельности 

услуг; 

Показатели: 

 валовая прибыль; 

 рентабельность услуг; 

 валовая маржа. 

 

РАЗВИТИЕ 

Цели: 

 развитие инфраструк-

туры оператора; 

 инновации; 

Показатели: 

 доля доходов от инно-

вационных услуг; 

 темп роста доходов от 

инновационных услуг. 

 

ПРОЦЕССЫ 

Цели: 

 оптимизация сете-

вой инфраструктуры; 

Показатели: 

 фондоотдача; 

 срок окупаемости 

капитальных вложений; 

 коэффициент ин-

тенсивного использова-

ния. 

 

 

КЛИЕНТЫ 

Цели: 

 повышение лояль-

ности абонентов; 

 увеличение або-

нентской базы; 

Показатели: 

 индекс лояльности 

NPS; 

 средний доход от 

абонента, ARPU. 
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ным факторам внешней и внутренней среды. При этом система является доста-

точной (соответствует поставленным целям), учитывает специфику телекоммуни-

кационной отрасли и не перегружена показателями, что положительно повлияет 

на оперативность принятия решений – актуальный аспект при управлении малым 

предприятием. 

 

2.2 Обобщенная модель оценки эффективности малого предприятия 

связи 

 

Как было сказано выше, на деятельность малого предприятия связи в 

условиях современного рынка существенно влияет ряд факторов сложных и 

динамичных внешней и внутренней сред, которые предопределяют 

необходимость дальнейшего развития методов анализа в интересах принятия 

управленческих решений. Это обусловлено, в первую очередь, существенно 

большей чувствительностью эффективности функционирования предприятий 

данного класса к состоянию и динамике изменений целого ряда параметров, 

характеризующих условия его деятельности.  

К таким параметрам относятся: состав и степень внедрения услуг связи, 

предпочтения абонентов и уровень готовности потребительского рынка к тем или 

иным услугам, конкурентная среда рынка, нормативно-правовые условия, 

свойства его организационной и технологической инфраструктуры, недостаток 

или переизбыток персонала, дороговизна кредита, слабая репутация/известность 

на рынке, локальный масштаб деятельности – необходимость конкурировать с 

федеральными-глобальными игроками, быстрое технологическое устаревание 

(моральный износ оборудования связи идет быстрее физического), невозмож-

ность использования преимуществ от масштаба, технологическая зависимость от 

собственников «последней мили» и магистральных каналов, динамика реакции 

(своевременность принятия управленческих решений и оперативность их 

реализации) на негативные и позитивные факторы и др. 
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Основываясь на существующих подходах, рассмотрим обобщенную модель 

деятельности малого предприятия связи, в которой определим основные 

взаимосвязи его результативности со значимыми факторами внешней среды и 

характеристиками внутренней инфраструктуры.  

Исходя из структуры взаимодействия субъектов рынка связи (Рисунок 

2.2.1), обобщенная модель деятельности оператора должна рассматриваться как 

система взаимосвязанных моделей: потребителя, предприятия, поставщиков 

(оборудования и услуг). 

 

 

Рисунок 2.2.1 – Структура взаимодействия субъектов рынка связи 

 

Вместе с тем, вследствие отмеченных выше особенностей, в неѐ 

необходимо включить дополнительные компоненты, характеризующие условия 

деятельности оператора (нормативно-правовые условия, степень развития услуг, 

уровень конкуренции, условия доступа и ряд других) (Рисунок 2.2.2). 

Как было отмечено ранее, одной из основных особенностей, которая должна 

быть учтена при синтезе модели предприятий данного типа, это - более высокая 

чувствительность к динамике протекающих процессов. Данную особенность 

учитывает построенная система показателей эффективности, расчет показателей 

которой можно проводить за различные временные промежутки. 

Оценка деятельности малого предприятия связи чувствительна не только к 

динамике текущих процессов, но и к степени детализации учитываемых при 

анализе элементов инфраструктуры оператора (технологических и 

организационных). 
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Рисунок 2.2.2 – Обобщенная структура модели деятельности оператора связи 

 

Существующие методы экономического анализа деятельности предприятия 

предполагают применение показателей оценки, как правило, для всей системы в 

целом. С учетом особенностей малого предприятия связи, разрабатываемая 

модель должна позволять оценивать влияние на эти показатели не только 

обобщенных характеристик его инфраструктуры и внешних условий, но и 

отдельных частных элементов (услуг, районов, узловых станций, абонентов) (Ри-

сунок 2.2.3). 

Исходя из существующих рекомендаций и методов анализа деятельности 

предприятия, в интересах поставленной задачи в качестве показателей оценки 

эффективности целесообразно использовать определенную ранее систему 

экономических показателей. Вместе с тем, с практической точки зрения, в 

зависимости от конкретных целей и задач анализа, для оценки результатов 

система показателей эффективности может быть изменена или дополнена. В этой 

связи модель также должна позволять изменять конкретный вид зависимости 

показателей от различных факторов и состав входных аргументов. 

В вышеприведенной системе показателей используются стоимостные и 

натуральные показатели. Очевидно, что и те и другие показатели зависят от ряда 

внутренних и внешних обстоятельств, определяющих ситуацию на рынке связи 
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(конкуренты, потенциальные абоненты и абоненты оператора), состояние самого 

оператора (инфраструктура сети, тарифная политика), и внешние условия, 

определяющие основные правила деятельности в отрасли. 

 

 

 

Рисунок 2.2.3 – Структурная модель деятельности предприятия связи 

 

Обозначим параметры, характеризующие факторы внешней среды 

}{xX n , где x - параметр, характеризующий рынок связи, n  – индекс 

параметра из следующей группы: 

 состав услуг на рынке связи и уровень их развития; 

 конкурентная среда рынка; 

 предпочтения потенциальных абонентов; 

 готовность абонента принимать услугу; 

 удовлетворенность абонентов на рынке; 

 количество абонентов на рынке; 

 влияние государства на рынок связи; 
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 влияние государства на оператора;  

 инвестиционный климат; 

 условия доступа к инженерной инфраструктуре в зоне деятельности 

оператора и другие. 

Другой группой важных факторов, требующих учета в модели, являются 

особенности внутренней инфраструктуры оператора. Комплекс технических 

характеристик структуры оператора, включающих технологические данные сети, 

данные по параметрам с учетом ресурса линий связи и данные о возможностях 

развертывания сети, образует множество: }Z,{ZZ TА , где, }{zZ A

n

А   – 

параметр внутренней абонентской инфраструктуры, n  – индекс параметра из 

следующей группы: 

 состав услуг оператора и уровень их развития; 

 количество и состав (предпочтения) абонентов оператора; 

 объем трафика по услугам; 

 лояльность абонентов оператора; 

}{zZ T

n

T   – параметр внутренней технологической инфраструктуры n  – 

индекс параметра из следующей группы: 

 количество базовых и узловых станций; 

 состав оборудования сегментов сети связи; 

 число свободных/занятых портов; 

 территория, охваченная сетью оператора. 

Исходя из выше изложенного, модель должна обеспечивать определение 

следующей зависимости показателя эффективности от различных факторов 

внешней и внутренней среды: 

Z(t)],X(t),R(t),Y[D(t),E(t)            (2.2.1) 

где E  – показатель эффективности, Y  – зависимость показателя от входных 

параметров, D  – доходы оператора, R  – расходы оператора, X  – параметры 

внешней среды, Z  – параметры внутренней среды, t  – период анализа. 
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При этом следует отметить, что оценка эффективности предприятия должна 

основываться на критерии оценки для каждого показателя вышеуказанной систе-

мы показателей, при определенном уровне финансовой устойчивости: 










],U(t),[U(t)U(t)

];E(t),[E(t)E(t)
G

21

21

        (2.2.2) 

где 
21 E,E  – требуемые (допустимые) значения показателей, U  – коэффициент 

финансовой устойчивости предприятия, 
21 U,U  – допустимые значения 

показателя устойчивости на предприятии. 

В итоге, обобщенная математическая модель оценки деятельности малого 

предприятия связи должна отображаться функционалом вида: 

GZ(t)]X(t),R(t),Y[D(t),E(t)  ,                    (2.2.3) 

и может быть структурно представлена следующим образом (Рисунок 2.2.4). 

 

 

 

Рисунок 2.2.4 – Общая модель оценки деятельности МПС 

 

Предложенная модель:  
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 является гибкой, и позволяет менять состав влияющих параметров; 

 включает в себя систему показателей эффективности, позволяющую 

варьировать блоки показателей в соответствии с поставленными целями; 

 учитывает особенности малого предприятия связи как объекта 

управления; 

 позволит находить взаимосвязи результатов деятельности малого 

предприятия связи с внешними условиями и внутренними характеристиками его 

инфраструктуры. 

 

2.3 Частные модели оценки эффективности малого предприятия связи 

2.3.1 Модель оценки эффективности сегментов телекоммуникационной 

сети 

 

В современном мире телекоммуникационные компании реализуют круп-

ные инвестиционные программы, направленные на расширение предложений, 

внедрение инноваций на рынке телекоммуникаций, обеспечение высокого каче-

ства услуг. Растущий объем инвестиций, который превратился в тенденцию на 

рынке телекоммуникаций, требует качественной организации его учета и глубо-

кого анализа финансовых результатов. 

В условиях ужесточающейся конкуренции преимущество получает тот, 

кто, обладая ограниченным объемом ресурсов, может более эффективно его ис-

пользовать. Одна из приоритетных задач, стоящих перед компаниями – это выяв-

ление слабых мест в сети и перераспределение капитальных затрат на те участки, 

где они дадут наибольшую отдачу инвестиций. Именно для четкого понимания 

прибыльности направлений инвестирования следует разработать модель оценки 

эффективности малого оператора по сегментам его сети, которая поможет опре-

делить наиболее прибыльные и эффективные регионы/сегменты/услуги, вложения 

в которые дают наибольшую отдачу. 

Эффективная система управления в организациях электросвязи строится 

на учетно-аналитической системе, базирующейся на бухгалтерской информации, 
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и представляющей собой сбор, обработку и оценку всех видов информации, по-

требляемой для принятия управленческих решений. Основной такой системы 

служат данные раздельного учета о доходах и расходах оператора. В соответствии 

с законодательством в отрасли [99], раздельный учет – это сбор информации и со-

ставление операторами связи отчетов о доходах и расходах раздельно по осу-

ществляемым видам деятельности, оказываемым услугам связи и используемым 

для оказания этих услуг частям сети электросвязи (сегментам) на основании дан-

ных бухгалтерского, оперативно-технического и статистического учета. При этом 

раздельный учет ведут следующие операторы связи: 

1) операторы, занимающие существенное положение в сети связи обще-

го пользования; 

2) операторы связи – субъекты естественной монополии в отрасли связи; 

3) операторы универсального обслуживания. 

Малый оператор не относится к данным категориям. Как показывает прак-

тика, раздельный учет на предприятиях такого класса не ведется даже в интересах 

эффективного управления компанией. 

От функций, которые выполняют показатели экономической эффективно-

сти, зависит необходимая степень детализации (точности) расчета. Управленче-

ские решения, принимаемые на уровне национальной экономики или региона (об-

ласти, района, города) предполагают учет усредненных оценок, что само собой 

обусловливает укрупненный (приближенный) характер расчета показателей. При-

нятие же решений на уровне малого предприятия, наоборот, требует детальных 

расчетов, учитывающих как можно более подробный анализ процессов, связан-

ных с рассматриваемым мероприятием и условиями, в которых его предполагает-

ся реализовать. 

В данном случае, ключом к эффективному управлению затратами в  теле-

коммуникациях будет сочетание подходов Activity Based Costing (АВС), Element 

Based Costing (EBC) и Direct Costing (DC). 

Центральной идеей ABC является отражение затрат по процессам. Исполь-

зование структурированной последовательности процессов позволяет дать оценку 
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их эффективности. Выполняемые процессы с одной стороны потребляют ресурсы, 

а с другой – имеют определенный результат, направленный либо на выполнение 

других процессов, либо на формирование конечного продукта. Такой подход дает 

возможность понять цепочку образования стоимости конечных объектов затрат, 

какие расходы и в каком объеме оказывают влияние. Но для отрасли телекомму-

никаций есть свои особенности: 

 существует значительная часть расходов, которые напрямую не связа-

ны с процессами выполняемыми персоналом (это прямые расходы, расходы на 

амортизацию элементов сети, расходы на оплату услуг партнеров); 

 большую часть активов составляют основные средства; 

 амортизация основных средств – составляет значительную часть отче-

та о прибылях и убытках. 

Основные идеи подхода Element Based costing: 

 элементы инфраструктуры сети рассматриваются в качестве центров 

возникновения затрат; 

 на элементах сети аккумулируются расходы, распределенные с объек-

тов первичного учета, а также промежуточных объектов распределения (расходы 

на инфраструктуру, расходы процессов по поддержке); 

 затраты элементов сети распределяются на услуги связи исходя из за-

действования элемента в ходе оказания той или иной услуги. 

Помимо этого, в любой системе распределения должен использоваться ме-

тод прямого отнесения затрат, если учетные системы предоставляют информа-

цию, позволяющую прямо отнести расходы к объектам затрат. Direct Costing – 

распределение затрат с объектов первичного учета, например, напрямую на услу-

ги связи, минуя промежуточные объекты. Метод DC используется для распреде-

ления затрат, которые непосредственно связаны с оказанием услуг, например: 

 стоимость материалов при подключении абонента, строительстве ли-

нии связи и т.п.; 
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 расходы между операторами на междугороднюю, международную 

связь, плата за присоединение, аренду каналов и т.д.. 

С помощью использования ABC, EBC и DC можно: 

1. оценить фактическую себестоимость услуг с целью установления эко-

номически обоснованных тарифов; 

2. выявить «дорогие» процессы подразделений компании, требующие 

оптимизации путем нормирования, автоматизации или передачи процессов на 

аутсорсинг; 

3. сформировать точную оценку эффективности по регионам, типам свя-

зи, а также услугам, районам, узлам, абонентам, а также каналам сбыта, конкрет-

ным сделкам и т.д.; 

4. планировать рентабельность сегментов сетевой инфраструктуры; 

5. оценить эффективность внутренних сервисов/проектов. 

Разрабатываемая методика оценки эффективности управления малым пред-

приятием связи должна позволять оценить состояние и принимать решения на 

уровне, как всей телекоммуникационной инфраструктуры оператора, так и 

отдельных ее сегментов. 

Телекоммуникационная сеть оператора представляет собой комплекс 

объединѐнных единым технологическим процессом технических средств 

(основных производственных фондов связи), предназначенных для 

маршрутизации, коммутации или передачи информации между конечными 

пунктами сети.  Основные производственные фонды связи в силу специфики 

отрасли и в невещественном характере создаваемого продукта, занимают 

доминирующий удельный вес в совокупных ресурсах оператора. Поэтому их 

объем, состав, состояние и использование во многом определяют конечные 

результаты деятельности операторов, количество и качество создаваемых услуг, 

степень удовлетворения потребностей абонентов в средствах передачи 

информации. 

Наращивание материально-технической базы телекоммуникационных 

компаний должно осуществляться на основе внедрения наиболее 
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производительного и экономичного оборудования, то есть эффективность основ-

ных фондов связи является важнейшим критерием о принятии решения об их 

внедрении. В то же время фактическая отдача основных фондов обусловлена 

уровнем их использования в реальных условиях оказания услуг. Для того, чтобы 

средства, вложенные в расширение и обновление основного капитала компании 

были оправданы, необходимо обеспечить максимально возможную отдачу 

каждой единицы эксплуатируемого оборудования, линейных сооружений связи и 

других видов основных средств [22, c. 300]. 

Поскольку основные производственные фонды учитываются в натуральном 

и финансовом выражении и имеют сложный технический состав, для оценки 

степени их использования применяются натуральные технико-экономические и 

обобщающие стоимостные показатели, которые включены в определенную ранее 

систему показателей эффективности. При этом оценку эффективности основных 

фондов связи в целях данного исследования следует проводить как в целом, так и 

в разрезе отдельных сегментов телекоммуникационной сети малого предприятия 

связи. 

Под сегментом инфраструктуры малого предприятия связи будем понимать 

логически или физически обособленную часть телекоммуникационной сети 

(например, территория, район города, квартал, дом, узел коммутации, оконечное 

оборудование абонента и т.д.). 

С учетом вышеизложенного, а также исходя из того, что расчет 

экономических показателей эффективности основывается на сопоставлении 

доходов и расходов, общий вид показателя для каждого сегмента можно 

представить в следующем виде: 

(t))R(t),f(D(t)E ijkh...ijkh...ijkh...  ,     (2.3.1) 

где E  – показатель эффективности, D  – выручка оператора, R  – себестоимость 

услуг, t  – период анализа, i  – индекс услуги, j  – индекс района, k  – индекс 

сегмента сети (узла), h  – индекс абонента. 
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Очевидно, что этому требованию удовлетворяют суммы доходов и расходов 

по всем сегментам сети: 

(t);DD(t)
1 2 3 4N

1i

N

1j

N

1k

N

1h

ijkh
   

              (2.3.2) 

(t),RR(t)
1 2 3 4N

1i

N

1j

N

1k

N

1h

ijkh
   

      (2.3.3) 

где 4321 N,N,N,N  – количество сегментов каждого типа. 

Рациональное количество уровней декомпозиции (i, j, k, h…) определяется 

конкретными задачами анализа, а также степенью предполагаемого их влияния на 

результат. 

Для расчета выбранных ранее показателей для каждого сегмента сети 

необходимо выделить доходы конкретно от этого сегмента и расходы на него. 

Поскольку на малых предприятиях связи раздельный учет расходов на практике 

обычно не ведется, то целесообразно распределять их по заранее выбранному 

принципу. 

Очевидно, что доходы оператора связи зависят от объемов оказанных услуг 

в натуральном выражении и от установленных тарифов. При этом, следует отме-

тить, что оператор связи оказывает различные услуги по различным тарифам 

(безлимитные, ограниченные тарифы, с повременной тарификацией, пакетные и 

т.д.). Следовательно, модель доходов оператора должна учитывать эти особенно-

сти. 

Рассмотрим модель получения доходов для i -й услуги связи от одного 

абонента: 





m

1q

ijkh
q

0

q

ijkh

q

ijkh cVcD
,         (2.3.4)  

где c  – абонентская плата, q  – установленный тариф, m  – количество тарифов 

для сегмента, 0c  – разовая плата за подключение. 
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Соответственно, все доходы оператора (от множеств услуг, районов, узлов 

связи и абонентов) формула получения доходов из натуральных характеристик 

будет выглядеть следующим образом: 

 
   



1 2 3 4N

1i

N

1j

N

1k

m

1q

ijkh
q

0

q

ijkh

q
N

1h

)cVc(D
,    (2.3.5) 

Такая модель доходов оператора позволит рассчитывать показатели эффек-

тивности для каждого сегмента сети и установить зависимости этих показателей 

от факторов внутренней и внешней среды оператора. 

Расходы оператора представим в следующем виде: 


   



1 2 3 4N

1i

N

1j

N

1k

poaszm
N

1h

ijkh )RRRRRR(R
,    (2.3.6) 

где 
mR  – расходы на материалы, 

zR  – расходы на оплату труда, 
sR  – 

отчисления на социальные нужды, 
aR  – амортизационные отчисления, 

oR  – 

расчеты с операторами связи, 
pR  – прочие расходы. 

Как было сказано выше, не все расходы в прямом виде учитываются для 

каждого сегмента телекоммуникационной сети оператора. 

В экономической теории существует принцип равномерного и пропорцио-

нального формирования доходов и расходов. 

Для оценки полной себестоимости каждого сегмента предпочтительный 

метод распределения затрат должен быть выбран из иерархического списка аль-

тернативных подходов, упорядоченного по причинно-следственным связям по 

отношению к объекту затрат:  

1) элементы затрат следует распределять на основании объема продук-

ции (услуг), производимой соответствующим центром затрат (сетью оператора); 

2) если прямая оценка объема услуг, произведенных центром затрат (се-

тью оператора), невозможна, затраты должны распределяться на некоторой осно-

ве, которая отражает относительный объем, который пришелся на различные цен-

тры затрат (сегменты сети); 
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3) если связь между суммой расходов и центрами затрат установить 

нельзя, накладные расходы должны распределяться на основе относительной об-

щей деятельности центра затрат. 

Процесс пропорционального отнесения затрат на сегменты сети следует 

проводить, исходя из значимости этого сегмента для предприятия связи при полу-

чении прибыли. Возможны три варианта выбора признака, по которым можно 

пропорционально относить затраты на оборудование. Это выручка, восстанови-

тельная стоимость оборудования и количество абонентов каждого сегмента. Все 

три подхода имеют свои особенности и влияют на соотношения доходов и затрат. 

При пропорциональном отнесении расходов на сегменты по количеству 

абонентов, приоритет отдается «социальному» эффекту. Предполагается, что зна-

чимость узла при несении предприятием затрат определяет исключительно нату-

ральный показатель. Но это не совсем объективно, так как выручка от разных 

абонентов отличается, и экономическая эффективность определяется отношением 

объема выручки от услуг и затратами на эти услуги. Поэтому о значимости сег-

мента при получении предприятием связи прибыли может говорить только стои-

мостный показатель. 

Если признаком отнесения затрат на сегменты выбрать стоимость обору-

дования, то значимость сегмента в процессе оказания услуг будет определять ры-

ночная стоимость комплектующих этого сегмента. Что методически неправильно. 

Применять такой способ следует, например, при анализе цен при закупках обору-

дования предприятием. 

Следовательно, признаком, по которому следует пропорционально отно-

сить затраты на сегменты сети, следует определить выручку от этих сегментов. 

Определим методику распределения различных затрат на сегменты теле-

коммуникационной сети оператора. 

Полная стоимость оборудования и волоконно-оптических линий связи 

(ВОЛС), участвующего в оказании услуг, для i -го узла рассчитывается по следу-

ющей формуле: 
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                               OCiFii
F CСС  ,                              (2.3.7) 

где i
FС  - полная восстановительная стоимость оборудования и волоконно-

оптических линий связи i -го сегмента, FiС  - стоимость оборудования для i -го 

узла, OCiC  - стоимость ВОЛС для i -го узла. 

Также необходимо учитывать текущие расходы оператора за период на 

сегмент. Тогда расходы оператора на сегмент примут вид: 

i
Т

OCiFii RCСR        (2.3.8) 

Различные сегменты телекоммуникационной сети, как правило, имеют 

разный состав оборудования (в зависимости от выбранного уровня декомпозиции, 

назначении сегмента и оказываемых им услуг связи). Следовательно, при анализе 

эффективности каждого сегмента, оборудование следует разделить по группам: 

- оборудование услуги А; 

- оборудование услуги B; 

- оборудование услуги C; 

- межстанционное оборудование; 

- стоечное и кроссовое оборудование; 

- электрооборудование. 

При анализе эффективности сегмента при оказании услуги A, необходимо 

выделить именно ту часть оборудования, которая задействована при оказании 

непосредственно услуг телефонной связи. В процессе оказания услуг телефонной 

связи непосредственно участвует оборудование услуги А. Следовательно, вся 

восстановительная стоимость этого оборудования включается в расчет показате-

лей эффективности. 

Также косвенно в оказании услуг телефонной связи участвует дополни-

тельно межстанционное оборудование, стоечное и кроссовое оборудование и 

электрооборудование. 

В прямом виде невозможно выделить, какая часть дополнительного обору-

дования задействована конкретно при оказании услуги A. Целесообразно стои-
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мость этого оборудования разделить пропорционально выручке от услуги A в 

сумме общей выручки от сегмента. Следует отметить, что другой возможный ме-

тод пропорционального отнесения капитальных вложений в оборудование – по 

доли стоимости части оборудования для услуги A в общей стоимости оборудова-

ния сегмента (для услуг A,B,C) не может полностью показать значимость участия 

межстанционного и другого дополнительного оборудования при оказании именно 

услуг A. Следовательно, объем оказанных услуг отражает значимость оборудова-

ния при оказании конкретных услуг. 

Доля выручки от услуги A в сумме всех услуг от сегмента составит: 

 

)DD(D

D
d

CiBiАi

Аi
DAi


                                    (2.3.9) 

 

Следовательно, стоимость оборудования, участвующего в оказании услуги 

A, для i -го сегмента рассчитывается по следующей формуле: 

 

DAiothiAiAi
F dССС      (2.3.10) 

 

где Ai
FС  - полная стоимость оборудования i -го узла для услуги A, AiС  - стои-

мость оборудования услуги A для i -го узла, othiС - стоимость межстанционного 

оборудования, стоечного, кроссового и электрооборудования для i -го узла, DAid  - 

доля выручки от услуги А в общей выручке узла коммутации. 

Также следует учитывать стоимость волоконно-оптических линий связи 

оператора. 

Для того чтобы стоимость волоконно-оптических линий связи соотнести 

каждому узлу связи необходимо сделать это пропорционально выручке от услуги 

A для этого узла в общей выручке от услуги A. 
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Доля выручки от услуги A i -го узла в общей сумме выручки услуги A со-

ставит: 

А

А
Di

А

D

D
d i ,                                         (2.3.11) 

где АiD - выручка от услуги A i -го узла, АD - выручка от услуг A. 

Стоимость волоконно-оптических линий связи для каждого узла рассчиты-

вается по формуле: 

DAiDi
А

OCOCi ddCC  ,    (2.3.12) 

где OCC  - стоимость волоконно-оптических линий связи всей сети. 

Текущие расходы на сеть также в прямом виде нельзя отнести на узлы се-

ти. Делать это будем также пропорционально выручке от оказанной услуги A 

каждого сегмента в общей выручке от оказанной сетью услуги A.  

Текущие расходы на i -й узел телефонной сети рассчитываются по следу-

ющей формуле: 

DAiDi
АТТ ddRR Ai  ,                             (2.3.13) 

Отсюда следует формула расчета полных затрат на i -й сегмент услуги A: 

.dd)R(CdССR DAiDi
АТ

OCDAiothiAiAi      (2.3.14) 

Таким образом, полученная формула позволит учитывать все расходы на 

отдельные сегменты и услуги оператора связи, что делает возможным расчет 

показателей эффективности для каждого из них. 

 

2.3.2 Модель оценки влияния конкурентной среды на эффективность 

малого предприятия связи 

 

В настоящее время на российском рынке связи присутствуют операторы, 

взаимно влияющие на доходы и расходы друг друга через тарифы, техническую 

инфраструктуру, доли абонентов в общем количестве потенциальных клиентов и 

другие показатели. Существует несколько вариантов освоения рынка оператором: 
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 размещение оператора на незанятой конкурентами территории; 

 одновременное освоение района оператором и конкурентами; 

 размещение на территории, уже освоенной конкурентами; 

 конкуренты входят на территорию, освоенную оператором. 

Освоение новых сегментов рынка связи не занятых конкурентами, позволя-

ет оператору в полном объеме внедрять те или иные услуги по ценам и с характе-

ристиками, ограниченными лишь законодательством в отрасли. Так же в условиях 

отсутствия конкурентов, потенциальными абонентами оператора будут все жела-

ющие принимать услуги связи. Следовательно, видимое влияние конкурентов в 

данном случае отсутствует. 

Рассмотрим другие случаи взаимовлияния оператора и конкурентов. Для 

этого возьмем за основу известные математические модели конкуренции на рынке 

– модель олигополии Курно [79] и модель дуополии Штакельберга [78].  

Суммарный объем оказанных услуг будет выражаться следующим соотно-

шением: 





n

1i

ivV
.                                             (2.4.1) 

Цена на услугу представляют собой функцию от общего количества оказан-

ных операторами услуг связи: 

)v...vQ(vQ(V)q n21  .   (2.4.2) 

Спрос на услуги задан убывающей линейной функцией: 





n

1i

ivbaVbaq
,   (2.4.3) 

где 0a  , 0b  , n  – количество операторов на рынке связи. 

Прибыль операторов будет выражаться целевой функцией, которая зависит 

от расходов, понесенных операторами, и от цены реализации услуг: 

,vrvqP iiii   

где r  – затраты на единицу услуги. 
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Если на рынке с линейным спросом действует n операторов, издержки ко-

торых пропорциональны объему производства, то функции прибыли имеют вид: 

1...n.imax,vrvvvbaP iii

ij

jii 









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







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
 


 

Уравнение реакции оператора примет следующий вид: 

0,v2bvbra
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P
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Для каждого оператора встает вопрос о максимизации прибыли, и, следова-

тельно, назначении оптимальной цены на свои услуги. Под оптимальной ценой 

будем понимать цену, при которой абоненты при заданном качестве услуг выбе-

рут услуги именно этого оператора, и услуга для оператора будет максимально 

прибыльной. 

Для максимизации прибыли оператор может управлять объемом произво-

димых услуг, и влиять на спрос на эти услуги. Следовательно, необходимо найти 

максимум функции прибыли при ограниченном объеме оказанных услуг. 

Подставляя в уравнение прибыли выражение 2.4.3, получаем: 

.vrvvbaP iii

n

1i

ii 







 


   (2.4.4) 

Условием максимизации функции прибыли является равенство нулю произ-

водной: 

0.rvbvba
v

P
ii

n

1i

i

i

i 




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В данном случае объем оказываемых услуг оператором не зависит от объе-

ма услуг конкурента. Из этого следует определение равновесного выпуска для 

каждого игрока на рынке: 
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.
1)(nb

r...rna
v n1

i





    (2.4.5) 

Общий объем оказанных услуг примет вид: 

,
1)(nb

n)r...rn(a
V n1






   (2.4.6) 

при равновесной цене: 

1n

rn...rna
q n1

2




 .   (2.4.7) 

Это означает, что сложившаяся цена и продажи на рынке не изменяются, 

если сохраняется средняя для двух операторов себестоимость единицы услуги. 

Таким образом, если у одного оператора единица услуги стала дороже на рубль, а 

у другого – дешевле на рубль, то единственное, что следует ожидать, – это увели-

чение доли рынка, принадлежащей фирме, понизившей расходы. 

 Так как, данное равновесие на рынке связи маловероятно, целесообразно 

рассмотреть ситуации, когда каждый из игроков изменяет свой выпуск в соответ-

ствии с действиями конкурента. 

 Рассмотрим ситуацию, когда на занятой оператором территории появляется 

новый оператор-конкурент, по дуополии Штакельберга – ситуации, когда выбор 

объема производства осуществляется последовательно: «фирма-лидер» (первая 

фирма) понимает, что расширением своих объемов услуг и, как следствие, сниже-

нием цены делает отрасль менее прибыльной и заставляет конкурента сокращать 

свой объем производства. Рационально действующий конкурент («фирма-

последователь») максимизирует свою прибыль, действуя так же, как и в условиях 

модели Курно. Исходя из этого дополнительного знания, лидер ищет оптималь-

ный объем производства. В данном случае первый оператор является лидером, а 

второй – последователем. 

 Прибыль лидера будет выглядеть следующим образом: 
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 Приравняв частную производную 11 v/P   к нулю, находим оптимальный 

объем производства лидера: 

.
2b

r2ra
v 21

1


      (2.4.8) 

Объем производства последователя составит: 

.
4b

2r3ra

2

v

2b

ra
v 1212

2





    (2.4.9) 

Суммарный объем производства в данном случае составит: 

,
4b

rr23a
vvV 21

21


          (2.4.10) 

При этом равновесная цена составит: 

4

rr2a
Vbaq 21 
 .           (2.4.11) 

В данном случае лидер поставляет на рынок вдвое больше продукции, чем 

последователь. Цены снижены, по сравнению с равновесием Курно, при этом 

прибыль лидера увеличивается до максимально возможной (при отсутствии сго-

вора). 

Данная модель имеет допущение, что на рынке присутствуют два конкури-

рующих предприятия лидер и последователь. Однако, на практике, в определен-

ном сегменте рынка связи может присутствовать более двух конкурирующих опе-

раторов. И распределение ролей лидеров и последователей может быть весьма 

различным. Следовательно, необходимо рассмотреть возможные варианты иерар-

хии конкуренции в соответствие с данной моделью. 

Рассмотрим первую ситуацию, когда один оператор является лидером, а 

остальные максимизируют свою прибыль между собой в соответствии с моделью 

Курно, т.е. *vv...v n2  . 



90 

 

,v
2

1

2b

r...rna
v*

ij

j
n2 







 

.
2

v

bn

r...rna
v* 1n2 




  

Данную ситуацию можно рассматривать с позиции единой конкурентной 

силы (в данном случае силы последователей). Если оператор освоил сегмент рын-

ка и занял позицию лидера, то всех конкурентов-последователей можно рассмат-

ривать как единое целое. При этом оператор-лидер, вне зависимости от числа 

конкурентов, ведет себя как монополист: 

,
b2

r...rna
v n1

1



             (2.4.11) 

Последователи поделят оставшуюся половину рынка: 

.
2nb

r...*rna
v* n

               (2.4.12) 

Общий объем услуг будет следующим: 

.
2nb

1)(n)r...rn(a
V n1 
         (2.4.13) 

При этом цена, устанавливаемая лидером, будет выражена следующим об-

разом: 

.
2n

r...rna
q ni 
                   (2.4.14) 

В случае если оператор является одним из нескольких последователей на 

фоне лидера, то сначала следует рассчитать долю рынка группы последователей, а 

затем, внутри этой доли, рассчитывать объемы услуг последователей и оператора 

с позиции равновесия или внутреннего (второго) лидера и соответственно после-

дователей. 

Поскольку прибыли лидера существенно превышают прибыли последовате-

лей, велика вероятность того, что кто-то из последователей решит стать лидером. 
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Однако если лидеров будет хотя бы двое, то потенциальный объем оказанных ими 

услуг будет уже настолько велик, что цена упадет ниже себестоимости единицы 

услуги, и все фирмы будут терпеть убытки. Следовательно, такая ситуация не яв-

ляется устойчивой и является неравновесием Штакельберга. 

Рассмотрим четвертый случай – борьбу за лидерство. Попытки стать лиде-

ром могут не ограничиваться простым установлением объема продаж: если кон-

куренты ведут себя аналогично, такие поставки продукции – далеко не лучший 

выбор. Однако при этом не нужно забывать (в этом и состоит позиция лидера), 

что увеличение собственных поставок сокращает поставки конкурентов. В дан-

ном случае каждый из операторов считает себя лидером и максимизирует при-

быль: 
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Решив данную систему уравнений для n операторов, получаем следующий 

объем услуг: 

.
1)b(n

)r...rnn(a
v

2

ni
i






             (2.4.15) 

Общие объем услуг и цена будут соответственно равны: 
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              (2.4.16) 
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    (2.4.17) 

Внесем полученные результаты в таблицу (Таблица 2.3.2.1): 
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Таблица 2.3.2.1 

Показатели в конкурентной среде 

Стратегия 
iv

 

q  

1. Одновременное независимое 

развитие 1)(nb

r...rna ni
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2. Лидер 
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3. Последователи 
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4. Борьба за лидерство 
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Вывод: имея уравнение спроса на рынке услуг связи и себестоимости еди-

ницы услуги для оператора и его конкурентов,  применив полученные модели, 

можно найти оптимальные тариф, долю услуг связи оператора, и, следовательно, 

показатели эффективности его деятельности в различных условиях конкурентной 

среды. 

Полученная модель оценки конкурентной среды позволяет: 

 оператору действовать с упреждением; 

 учитывать более двух операторов на рынке; 

 принимать различную себестоимость единицы услуги у конкурентов; 

 позволяет учитывать неотделимость времени производства услуги 

связи от процесса ее потребления. 

 

2.3.3 Модель оценки влияния лояльности и предпочтений абонентов на 

эффективность малого предприятия связи 

 

Многие современные коммерческие организации недооценивают влияние 

клиентоориентированного подхода на значение ключевых показателей предприя-



93 

 

тия, в первую очередь прибыли. Внедрение таких расчетов как индексы удовле-

творенности и лояльности клиентов, когда рыночная ситуация быстро меняется и 

слабо прогнозируется, дает возможность компании без лишних затрат сохранять 

стабильность, устойчивость и прибыльность в условиях развивающегося кризиса. 

Предприятие связи, действующее в рыночных условиях, строго ориентиру-

ется на клиента, на это должна быть нацелена деятельность всех подразделений и 

сотрудников предприятия. Компания чувствительна к нуждам потребителей, ин-

формирована о маневрах своих конкурентов и, успешно преодолевая внутриорга-

низационные границы, своевременно находит рыночные решения для клиентов. 

Выгодное отличие коммерческих предприятий с высокой ориентацией на клиента 

– их более высокие показатели в области прибыльности. 

Основные составляющие рыночной ориентации связаны с удовлетворением 

запросов потребителей и сохранением клиентской базы. Именно с этой точки зре-

ния определяется воздействие продолжительности жизненного цикла клиента на 

уровень прибыли, а также издержки, возникающие при неудовлетворенности кли-

ентов. Строгая ориентация на рынок значительно повышает шансы предприятия 

на выживание в долгосрочной перспективе, увеличивает краткосрочную прибыль 

стимулирования сбыта, с целью повышения удовлетворения запросов потребите-

лей и сохранения клиентской базы.  

Для достижения строгой рыночной ориентации предприятию необходимо 

освоить рыночное управление. Оно предполагает реструктуризацию организации 

от запросов рынка и формирование у сотрудников поведения, позволяющего 

быстро реагировать на запросы потребителей и изменяющуюся конъюнктуру 

рынка. Рыночное управление требует от предприятия измерения прибыли для 

сравнения с уровнем конкурента и прослеживание рыночных показателей дея-

тельности. 

Задачей данного блока исследования является создание модели взаимосвязи 

между удовлетворением запросом потребителей услуг связи и эффективностью 

деятельности оператора. При этом основными действиями, способствующими 

решению данной задачи, будут следующие: 
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1) анализ рынка связи и рассмотрение ключевых тенденций потребле-

ния; 

2) изучение портретов потребителей, их лояльности и сегментация або-

нентов по определенным признакам; 

3) установление зависимостей ключевых показателей эффективности 

оператора от абонентских предпочтений и их лояльности. 

Для комплексной оценки удовлетворенности потребителей услуг оператора 

можно использовать показатель NPS (Net Promoter Score) – индекс чистой лояль-

ности [39]. 

Методика расчета NPS следующая:  

1. Абоненту задается два вопроса: 

Вопрос 1. Как вы бы оценили работу своего оператора по шкале от 1 до 10? 

Вопрос 2. Какова основная причина такой оценки? 

2. На основании ответа на Вопрос 1 проводится классификация абонен-

тов и расчет индекса чистой лояльности NPS; 

3. На основании ответа на Вопрос 2 выявляются причины такой оценки 

и планируются действия по улучшению ситуации. 

Классифицировать абонентов в зависимости от ответа следует, основываясь 

на следующей таблице (Таблица 2.3.3.1): 

Таблица 2.3.3.1 

Классификация абонентов 

Класс Оценка Характеристика 

Промоутеры 9-10 Действуют в интересах компании с энергией и 

энтузиазмом, участвуют в опросах, дают кон-

структивные ответы и предложения, ведут себя 

как приверженные абоненты, рекомендуют опе-

ратора знакомым. 

Пассивные 7-8 Являются пассивно удовлетворенными покупа-

телями (просто оплачивают услуги), если скидка, 

или удачная реклама конкурентов привлекут их 

внимание, то они, вероятно сменят оператора, 

могут предоставить информацию, но без энтузи-

азма. 

Критики 0-6 Их оценка показывает неудовлетворенность 
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услугами оператора, они разочарованы услугами, 

посылают жалобы, увеличивают расходы по их 

обслуживанию, дают негативные отзывы знако-

мым. 

 

Таким образом, ответы на Вопрос 1 служат базой для категоризации работ-

ников на промоутеров, пассивных и критиков. После чего можно сделать расчет 

индекса NPS – разница между % промоутеров и % критиков. 

Получив значение данного индекса, можно определить, готова ли компания 

к активному росту. К примеру, если показатель NPS отрицательный или близок к 

нулевому значению, то это говорит о том, что абоненты, скорей, разочарованы 

услугами оператора и готовы перейти к конкурентам, если предложение будет бо-

лее выгодным. Стратегия активного роста не может опираться на столь «шаткий» 

базис. Конечно, для более точной и объективной  оценки нужно знать среднее 

значение NPS  по отрасли или иметь возможность сравнить с индексом конкурен-

тов из стратегических групп отрасли. 

Ответы на Вопрос 2 помогут в раскрытии истинных причин выставленной 

оценки и построении общей культуры взаимоотношений, организационной струк-

туры и стратегии предприятия в области развития персонала. 

Также для дополнительного понимания причины оценки следует провести 

анкетирование по десятибалльной шкале (оценка «0» характеризовала бы крите-

рий как «отсутствующий/неудовлетворительный, а «10» как «полностью удовле-

творяющий») по семи критериям: 

- качество услуг связи; 

- отношение персонала; 

- перечень предоставляемых компанией услуг; 

- акции и спецпредложения компании; 

- цены на услуги; 

- скорость доступа к сети Интернет; 

- удобство оплаты услуг связи. 
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Если средняя оценка по детализации ответов на Вопрос 2 для различных 

сегментов респондентов будет приблизительно соответствовать средней оценке 

по Вопросу 1 – можно говорить о достоверности полученных данных и соответ-

ственно точности индекса лояльности абонентов. 

Также отметим как фактор, влияющий на эффективность управления МПС 

– потребительские предпочтения и степень активности абонентов. 

Несмотря на то, что удовлетворение и сохранение абонентов оказывает по-

ложительное влияние на прибыль, оператор может иметь клиентов, от которых он 

стремиться избавиться. Также, при привлечении новых клиентов, существуют та-

кие абоненты, которых необходимо удерживать, и те, которых следует игнориро-

вать. 

Чтобы эффективно управлять отношениями с клиентами с учетом их сохра-

нения, полезно классифицировать абонентов не только на основании потреби-

тельской лояльности, но и прибыльности. Некоторые абоненты могут быть лояль-

ны и прибыльны, некоторые могут быть лояльны, но не прибыльны, некоторые – 

ни лояльны, ни прибыльны. Одной из задач маркетинга оператора – управление 

данными различиями с целью достижения высокой лояльности и прибыльности. 

Для оценки влияния абонентов на систему показателей эффективности 

предлагается проводить следующее сегментирование абонентской базы на основе 

прибыльности и лояльности клиентов: 

 Клиенты с лучшими показателями. Являются важной составляющей 

любого сегмента отрасли. Сочетание лояльности на уровне 9-10 баллов и маржи 

от абонента на уровне от 20% и выше. Основной задачей маркетинга отношений с 

таким клиентом является развитие устойчивых, долгосрочных, индивидуальных 

отношений с этими клиентами с помощью специальных программ, обеспечиваю-

щих высокий уровень их удовлетворения. 

 Пассивные клиенты. Эти абоненты являются важной, но не прорабо-

танной частью клиентов оператора. Уровень их лояльности может быть на уровне 

от 9 до 10 баллов, но при этом они не очень выгодны (маржа от 0 до 20%), и, сле-

довательно, компания не реализует полностью свой потенциал прибыли от этих 
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клиентов. Стратегия маркетинга в данном случае заключается в инвестировании в 

программы, дающие абонентам больше возможностей получения услуг связи. 

 Многообещающие клиенты. Представляют собой пример неэффек-

тивного управления возможностями. Такие абоненты попадают под влияние кон-

курирующей фирмы и их легко переманить. Уровень их лояльности 7-8 баллов, 

маржа, как правило, небольшая. Главной задачей маркетинга оператора для таких 

абонентов – инвестирование в выработку постоянства среди таких клиентов по-

средством специальных предложений, повышающих степень удовлетворения и 

активность. 

 Бесприбыльные клиенты. Это бесприбыльные и нелояльные новые 

абоненты. Есть вероятность того, что многие из новых клиентов когда-то станут 

высоко прибыльными и лояльными; остальные из них (большинство) рано уходят 

от оператора. Уходящие клиенты не принимают предложений оператора и оста-

ются неудовлетворенными, несмотря на все старания маркетинга компании. 

Как показывает практика, следствием неограниченного привлечения новых 

клиентов могут стать сегменты абонентов, которые не являются ни лояльными, ни 

выгодными. Это приводит к большим убыткам при затратах на привлечение и 

подключение новых абонентов. Поэтому в данном случае, важно понимать разни-

цу между целевыми и нецелевыми потребителями. Процесс привлечения новых 

клиентов, позволяющих распознать бесприбыльных клиентов и отказаться от них, 

может снизить общие затраты на привлечение и подключение абонентов и увели-

чить число клиентов с лучшими показателями. Компания-оператор может сокра-

тить общие затраты на привлечение и подключение новых клиентов и добиться 

высоких показателей лояльности среди абонентов в той степени, насколько ей 

удастся привлечь целевую аудиторию для своих услуг.  

Вывод: сегментирование абонентской базы как инструмент тщательного 

управления  отношениями с клиентом (поиск целевых потребителей, привлече-

ние, подключение и их сохранение) оказывает воздействие на общий уровень ло-

яльности абонентов и рентабельности услуг связи. 
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Выводы по второй главе 

 

На основании вышеизложенного, в рамках данного исследования можно 

сделать следующие промежуточные выводы: 

1) Построена система показателей эффективности малого предприятия 

связи, на основе ССП Нортона-Каплана по четырем направлениям развития. По-

лученная система показателей позволит оценивать эффективность малого пред-

приятия связи, и ее чувствительность к различным факторам внешней и внутрен-

ней среды. При этом система является достаточной (соответствует поставленным 

целям), учитывает специфику телекоммуникационной отрасли, является гибкой 

(позволяет менять состав показателей каждого из четырех направлений анализа) и 

не перегружена показателями, что положительно повлияет на оперативность при-

нятия решений – актуальный аспект при управлении малым предприятием. 

2) Построена обобщенная модель оценки малого предприятия связи, на 

основе которой следует разрабатывать методику анализа. Предложенная модель 

должна позволить оценивать влияние внешних параметров на показатели эффек-

тивности деятельности оператора, при этом набор показателей и влияющих пара-

метров может варьироваться. 

3) Полученная модель оценки эффективности сегментов телекоммуни-

кационной сети позволяет учитывать все доходы и расходы на отдельные сегмен-

ты и услуги оператора связи, что делает возможным расчет показателей эффек-

тивности для каждого из них. При этом количество уровней декомпозиции сете-

вой инфраструктуры можно менять. 

4) Модель оценки влияния конкурентной среды на эффективность мало-

го предприятия связи на основе моделей олигополии Курно-Штакельберга, при 

наличии уравнения спроса на рынке услуг связи и себестоимости единицы услуги 

для оператора и его конкурентов, позволит  найти оптимальные тариф, долю 

услуг связи оператора, и, следовательно, показатели эффективности его деятель-

ности в различных условиях конкурентной среды. Данная модель позволяет опе-

ратору действовать с упреждением, учитывать более двух конкурирующих опера-
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торов на рынке, принимать различную себестоимость единицы услуги у конку-

рентов. 

5) Метод оценки влияния лояльности и предпочтений абонентов на эф-

фективность малого предприятия связи (путем сегментации абонентской базы) 

позволит оценивать зависимость показателей эффективности от поведения клиен-

тов оператора. 
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3. Методический инструментарий оценки эффективности управления малым 

предприятием связи 

 

На основе разработанного научно-методического аппарата следует провести 

оценку эффективности управления деятельностью малых операторов связи города 

Курска по отдельным факторам влияния, определить чувствительность показате-

лей к названным влияющим параметрам, проанализировать состояние управления 

деятельностью предприятий связи (на материалах г. Курска) и рассмотреть воз-

можные подходы к оптимизации управления деятельностью предприятий с целью 

повышения их эффективности. 

 

3.1 Оценка эффективности малого предприятия связи по сегментам его 

телекоммуникационной сети 

 

На основе полученной методики распределения затрат по сегментам инфра-

структуры оператора, рассчитаем показатели экономической отдачи от сети теле-

фонной связи малого предприятия связи Закрытое акционерное общество «Кур-

ская телефонная компания». 

В качестве расчетного периода выбран 2013 год. Сеть телефонной связи 

состоит из 44 узлов цифровой коммутации (Таблица 3.1.1). 

Таблица 3.1.1 

Номерная емкость сегментов телефонной сети 

№ Сегмент 

Кол-во 

подключений 

всего V  

Номерная 

емкость 

maxV  

1 Горького, 50 53 100 

2 Радищева, 40 14 64 

3 Понизовка, 52/9 60 64 

4 Дейнеки, 5д 39 208 

5 л. Гора, 2 167 208 

6 Коммунальная, 12 261 512 

7 Агрегатная, 43 195 208 

8 К.Маркса, 15 141 208 
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№ Сегмент 

Кол-во 

подключений 

всего V  

Номерная 

емкость 

maxV  

9 Республиканская, 48 114 208 

10 Невского, 13 21 100 

11 Советская, 12 33 100 

12 Бутко, 3 71 208 

13 К.Маркса, 72/15 310 416 

14 Радищева, 79а 60 208 

15 Орловская, 18 25 208 

16 Малых, 44б 46 64 

17 Энтузиастов, 1а 68 208 

18 Островского, 10а 153 208 

19 К.Маркса, 72/22 703 832 

20 Ленина, 77б 35 112 

21 Победы, 24 274 512 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 296 416 

23 Радищева, 117 23 100 

24 Орловская, 1 55 208 

25 Сумская, 7 22 208 

26 К.Маркса, 70 32 32 

27 Челюскинцев, 15 56 208 

28 Димитрова, 1 8 32 

29 Горького, 70 110 208 

30 Хрущева, 28 146 208 

31 Звездная, 21 145 208 

32 50 лет Октября, 96 46 100 

33 Герцена, 1 77 208 

34 Энгельса, 171 32 32 

35 Горького, 55 30 32 

36 Добролюбова, 15 34 100 

37 Сосновская, 1 6 32 

38 Аккумулятор, 7 276 300 

39 Клыкова, 18 340 512 

40 Клыкова, 5 132 256 

41 Ачкасова, 11 18 256 

42 Мыльникова, 15 52 200 

43 К.Маркса, 65в 13 32 

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 23 32 

ИТОГО: 4815 8876 

 

Выбираем и группируем данные для расчета стоимостных показателей эф-

фективности использования сегментов телефонной сети. 

Из системы биллинга компании для каждого узла сети выбрана выручка от 

подключенных к нему абонентов (таблица 3.1.2). 
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Таблица 3.1.2 

Выручка от сегментов сети 

№ Сегмент 

Выручка от услуг 

телефонии в руб.коп. 

TD  

Выручка от услуг 

передачи данных в 

руб.коп. DD  

1 Горького, 50 294 616,20 69 107,50 

2 Радищева, 40 50 614,50 17 783,47 

3 Понизовка, 52/9 196 770,75 0,00 

4 Дейнеки, 5д 173 784,76 33 101,86 

5 л. Гора, 2 824 622,74 123 219,49 

6 Коммунальная, 12 1 117 531,52 22 806,77 

7 Агрегатная, 43 651 078,44 34 267,29 

8 К.Маркса, 15 306 341,98 212 881,72 

9 Республиканская, 48 399 556,02 30 074,11 

10 Невского, 13 98 887,15 46 535,13 

11 Советская, 12 177 216,40 184 449,72 

12 Бутко, 3 262 274,79 53 718,93 

13 К.Маркса, 72/15 1 186 710,56 24 218,58 

14 Радищева, 79а 360 061,47 95 712,54 

15 Орловская, 18 105 253,18 0,00 

16 Малых, 44б 279 852,54 31 094,73 

17 Энтузиастов, 1а 388 054,23 143 526,91 

18 Островского, 10а 518 121,19 21 588,38 

19 К.Маркса, 72/22 3 177 953,66 1 059 317,89 

20 Ленина, 77б 245 002,82 120 673,03 

21 Победы, 24 972 527,51 96 184,04 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 1 206 146,34 0,00 

23 Радищева, 117 94 348,70 34 896,09 

24 Орловская, 1 306 430,97 0,00 

25 Сумская, 7 101 620,34 90 116,15 

26 К.Маркса, 70 118 880,29 29 720,07 

27 Челюскинцев, 15 330 276,94 0,00 

28 Димитрова, 1 36 375,62 0,00 

29 Горького, 70 637 816,96 358 772,04 

30 Хрущева, 28 646 155,54 0,00 

31 Звездная, 21 598 849,58 0,00 

32 50 лет Октября, 96 215 676,56 26 656,65 

33 Герцена, 1 353 552,19 0,00 

34 Энгельса, 171 182 512,53 45 628,13 

35 Горького, 55 144 388,14 44 691,57 

36 Добролюбова, 15 221 951,02 167 436,73 

37 Сосновская, 1 75 032,48 13 241,03 

38 Аккумулятор, 7 897 670,37 18 319,80 

39 Клыкова, 18 1 700 895,79 0,00 

40 Клыкова, 5 494 935,22 67 491,17 
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№ Сегмент 

Выручка от услуг 

телефонии в руб.коп. 

TD  

Выручка от услуг 

передачи данных в 

руб.коп. DD  

41 Ачкасова, 11 84 457,24 5 390,89 

42 Мыльникова, 15 257 963,35 0,00 

43 К.Маркса, 65в 44 383,14 0,00 

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 131 825,45 0,00 

ИТОГО: 20 668 977,15 3 322 622,41 

 

Далее находим восстановительную стоимость оборудования участвующего 

в оказании услуг телефонной связи. 

Из спецификаций в компании выбираем восстановительную стоимость 

оборудования АТС и дополнительного оборудования (межстанционного, кроссо-

вого, стоечного и электрооборудования) сегментов (таблица 3.1.3). 

Таблица 3.1.3 

Восстановительная стоимость оборудования АТС, МСС, кроссового, стоечного и 

электрооборудования сегментов телефонной сети 

№ Сегмент 
Стоимость оборудования 

АТС, руб.коп. ATSiC  

Стоимость 

дополнительного 

оборудования руб.коп. 

othiC  

1 Горького, 50 114 437,48 29 959,35 

2 Радищева, 40 115 645,32 25 483,33 

3 Понизовка, 52/9 84 958,28 41 486,48 

4 Дейнеки, 5д 86 925,18 20 566,13 

5 л. Гора, 2 200 289,24 103 631,66 

6 Коммунальная, 12 267 796,70 128 019,09 

7 Агрегатная, 43 219 445,16 45 467,13 

8 К.Маркса, 15 127 649,17 257 050,06 

9 Республиканская, 48 155 867,09 66 303,51 

10 Невского, 13 81 569,79 151 001,05 

11 Советская, 12 86 614,45 88 050,44 

12 Бутко, 3 79 861,72 131 559,83 

13 К.Маркса, 72/15 439 741,97 72 522,52 

14 Радищева, 79а 218 297,83 100 531,05 

15 Орловская, 18 93 384,04 78 450,05 

16 Малых, 44б 96 363,15 24 601,35 

17 Энтузиастов, 1а 126 195,49 251 714,35 

18 Островского, 10а 180 066,56 44 677,35 

19 К.Маркса, 72/22 616 503,33 1 929 713,43 

20 Ленина, 77б 116 050,01 44 752,16 
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№ Сегмент 
Стоимость оборудования 

АТС, руб.коп. ATSiC  

Стоимость 

дополнительного 

оборудования руб.коп. 

othiC  

21 Победы, 24 452 683,14 188 652,38 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 338 475,97 87 986,70 

23 Радищева, 117 75 112,59 24 841,35 

24 Орловская, 1 73 912,87 38 337,35 

25 Сумская, 7 43 608,23 87 447,52 

26 К.Маркса, 70 130 566,37 302 565,11 

27 Челюскинцев, 15 97 144,38 52 597,17 

28 Димитрова, 1 97 569,72 38 562,36 

29 Горького, 70 148 448,93 139 960,59 

30 Хрущева, 28 171 611,16 68 273,35 

31 Звездная, 21 165 396,43 63 624,70 

32 50 лет Октября, 96 100 631,57 62 180,35 

33 Герцена, 1 86 331,69 39 444,63 

34 Энгельса, 171 102 492,23 41 850,13 

35 Горького, 55 125 698,13 45 239,97 

36 Добролюбова, 15 80 908,24 48 065,82 

37 Сосновская, 1 124 794,16 48 562,25 

38 Аккумулятор, 7 1 200 782,29 103 728,05 

39 Клыкова, 18 87 189,00 49 990,82 

40 Клыкова, 5 252 586,13 85 633,19 

41 Ачкасова, 11 218 649,19 52 443,23 

42 Мыльникова, 15 109 313,69 32 597,28 

43 К.Маркса, 65в 28 796,00 5 693,14 

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 27 931,72 6 822,13 

ИТОГО: 7 848 295,79 5 350 639,89 

 

По формуле (2.3.9) считаем долю выручки от услуг телефонии в общей 

выручке от всех услуг для каждого узла (таблица 3.1.4). 

Таблица 3.1.4 

Доля выручки от услуг телефонии в общей выручке от всех услуг 

№ Сегмент 

Выручка от услуг 

телефонии в 

руб.коп. TD  

Выручка от услуг 

ПД в руб.коп. 

DD  

Доля 

выручки 

от услуг 

телефонии 

DTid  

1 Горького, 50 294 616,20 69 107,50 0,81 

2 Радищева, 40 50 614,50 17 783,47 0,74 

3 Понизовка, 52/9 196 770,75 0,00 1,00 

4 Дейнеки, 5д 173 784,76 33 101,86 0,84 

5 л. Гора, 2 824 622,74 123 219,49 0,87 

6 Коммунальная, 12 1 117 531,52 22 806,77 0,98 
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№ Сегмент 

Выручка от услуг 

телефонии в 

руб.коп. TD  

Выручка от услуг 

ПД в руб.коп. 

DD  

Доля 

выручки 

от услуг 

телефонии 

DTid  

7 Агрегатная, 43 651 078,44 34 267,29 0,95 

8 К.Маркса, 15 306 341,98 212 881,72 0,59 

9 Республиканская, 48 399 556,02 30 074,11 0,93 

10 Невского, 13 98 887,15 46 535,13 0,68 

11 Советская, 12 177 216,40 184 449,72 0,49 

12 Бутко, 3 262 274,79 53 718,93 0,83 

13 К.Маркса, 72/15 1 186 710,56 24 218,58 0,98 

14 Радищева, 79а 360 061,47 95 712,54 0,79 

15 Орловская, 18 105 253,18 0,00 1,00 

16 Малых, 44б 279 852,54 31 094,73 0,90 

17 Энтузиастов, 1а 388 054,23 143 526,91 0,73 

18 Островского, 10а 518 121,19 21 588,38 0,96 

19 К.Маркса, 72/22 3 177 953,66 1 059 317,89 0,75 

20 Ленина, 77б 245 002,82 120 673,03 0,67 

21 Победы, 24 972 527,51 96 184,04 0,91 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 1 206 146,34 0,00 1,00 

23 Радищева, 117 94 348,70 34 896,09 0,73 

24 Орловская, 1 306 430,97 0,00 1,00 

25 Сумская, 7 101 620,34 90 116,15 0,53 

26 К.Маркса, 70 118 880,29 29 720,07 0,80 

27 Челюскинцев, 15 330 276,94 0,00 1,00 

28 Димитрова, 1 36 375,62 0,00 1,00 

29 Горького, 70 637 816,96 358 772,04 0,64 

30 Хрущева, 28 646 155,54 0,00 1,00 

31 Звездная, 21 598 849,58 0,00 1,00 

32 50 лет Октября, 96 215 676,56 26 656,65 0,89 

33 Герцена, 1 353 552,19 0,00 1,00 

34 Энгельса, 171 182 512,53 45 628,13 0,80 

35 Горького, 55 144 388,14 44 691,57 0,76 

36 Добролюбова, 15 221 951,02 167 436,73 0,57 

37 Сосновская, 1 75 032,48 13 241,03 0,85 

38 Аккумулятор, 7 897 670,37 18 319,80 0,98 

39 Клыкова, 18 1 700 895,79 0,00 1,00 

40 Клыкова, 5 494 935,22 67 491,17 0,88 

41 Ачкасова, 11 84 457,24 5 390,89 0,94 

42 Мыльникова, 15 257 963,35 0,00 1,00 

43 К.Маркса, 65в 44 383,14 0,00 1,00 

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 131 825,45 0,00 1,00 

 

По формуле (2.3.11) рассчитываем доли выручки от услуг телефонии i -го 

сегмента в общей сумме выручки от услуг телефонии (таблица 3.1.5). 

Таблица 3.1.5 
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Доля выручки от каждого сегмента в телефонной сети 

№ Сегмент 
Выручка в 

руб.коп. TD  

Доля 

выручки от 

каждого 

сегмента 

Di
Td  

1 Горького, 50 294 616,20 0,0143 

2 Радищева, 40 50 614,50 0,0024 

3 Понизовка, 52/9 196 770,75 0,0095 

4 Дейнеки, 5д 173 784,76 0,0084 

5 л. Гора, 2 824 622,74 0,0399 

6 Коммунальная, 12 1 117 531,52 0,0541 

7 Агрегатная, 43 651 078,44 0,0315 

8 К.Маркса, 15 306 341,98 0,0148 

9 Республиканская, 48 399 556,02 0,0193 

10 Невского, 13 98 887,15 0,0048 

11 Советская, 12 177 216,40 0,0086 

12 Бутко, 3 262 274,79 0,0127 

13 К.Маркса, 72/15 1 186 710,56 0,0574 

14 Радищева, 79а 360 061,47 0,0174 

15 Орловская, 18 105 253,18 0,0051 

16 Малых, 44б 279 852,54 0,0135 

17 Энтузиастов, 1а 388 054,23 0,0188 

18 Островского, 10а 518 121,19 0,0251 

19 К.Маркса, 72/22 3 177 953,66 0,1538 

20 Ленина, 77б 245 002,82 0,0119 

21 Победы, 24 972 527,51 0,0471 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 1 206 146,34 0,0584 

23 Радищева, 117 94 348,70 0,0046 

24 Орловская, 1 306 430,97 0,0148 

25 Сумская, 7 101 620,34 0,0049 

26 К.Маркса, 70 118 880,29 0,0058 

27 Челюскинцев, 15 330 276,94 0,0160 

28 Димитрова, 1 36 375,62 0,0018 

29 Горького, 70 637 816,96 0,0309 

30 Хрущева, 28 646 155,54 0,0313 

31 Звездная, 21 598 849,58 0,0290 

32 50 лет Октября, 96 215 676,56 0,0104 

33 Герцена, 1 353 552,19 0,0171 

34 Энгельса, 171 182 512,53 0,0088 

35 Горького, 55 144 388,14 0,0070 

36 Добролюбова, 15 221 951,02 0,0107 

37 Сосновская, 1 75 032,48 0,0036 

38 Аккумулятор, 7 897 670,37 0,0434 

39 Клыкова, 18 1 700 895,79 0,0823 

40 Клыкова, 5 494 935,22 0,0239 

41 Ачкасова, 11 84 457,24 0,0041 

42 Мыльникова, 15 257 963,35 0,0125 

43 К.Маркса, 65в 44 383,14 0,0021 
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№ Сегмент 
Выручка в 

руб.коп. TD  

Доля 

выручки от 

каждого 

сегмента 

Di
Td  

44 
Бойцов 9-й Дивизии, 

185в 
131 825,45 0,0064 

ИТОГО: 20 668 977,15  

 

Стоимость волоконно-оптических линий связи составила: 

руб. 611,17 545 3COC   

Следовательно, стоимость капитальных вложений в оборудование и ВОЛС 

рассчитываем по формуле (2.3.7) (таблицы 3.1.6). 

Таблица 3.1.6 

Стоимость капитальных вложений в сегменты 

№ Сегмент 

Стоимость  

оборудования 

телефонии 

руб.коп. 

TiC  

Стоимость 

ВОЛС для 

сегментов 

руб.коп. 

OCiC  

Стоимость 

капитальных 

вложений в 

сегменты 

руб.коп. i
TС  

1 Горького, 50 138 704,55 50 539,24 189 243,80 

2 Радищева, 40 134 502,98 8 682,55 143 185,53 

3 Понизовка, 52/9 126 444,76 33 754,58 160 199,34 

4 Дейнеки, 5д 104 200,73 29 811,50 134 012,23 

5 л. Гора, 2 290 448,78 141 457,97 431 906,76 

6 Коммунальная, 12 393 255,41 191 704,32 584 959,73 

7 Агрегатная, 43 262 638,93 111 687,72 374 326,66 

8 К.Маркса, 15 279 308,71 52 550,72 331 859,42 

9 Республиканская, 48 217 529,35 68 540,90 286 070,25 

10 Невского, 13 184 250,50 16 963,36 201 213,87 

11 Советская, 12 129 759,17 30 400,17 160 159,34 

12 Бутко, 3 189 056,38 44 991,31 234 047,69 

13 К.Маркса, 72/15 510 814,04 203 571,48 714 385,52 

14 Радищева, 79а 297 717,36 61 765,90 359 483,26 

15 Орловская, 18 171 834,09 18 055,41 189 889,50 

16 Малых, 44б 118 504,37 48 006,65 166 511,01 

17 Энтузиастов, 1а 309 946,97 66 567,85 376 514,82 

18 Островского, 10а 222 956,82 88 879,88 311 836,70 

19 К.Маркса, 72/22 2 063 788,40 545 154,60 2 608 943,00 

20 Ленина, 77б 146 033,96 42 028,43 188 062,39 

21 Победы, 24 624 356,81 166 829,95 791 186,75 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 426 462,67 206 905,54 633 368,21 

23 Радищева, 117 93 246,78 16 184,83 109 431,60 

24 Орловская, 1 112 250,22 52 565,98 164 816,20 
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№ Сегмент 

Стоимость  

оборудования 

телефонии 

руб.коп. 

TiC  

Стоимость 

ВОЛС для 

сегментов 

руб.коп. 

OCiC  

Стоимость 

капитальных 

вложений в 

сегменты 

руб.коп. i
TС  

25 Сумская, 7 89 955,42 17 432,22 107 387,64 

26 К.Маркса, 70 372 618,46 20 393,04 393 011,50 

27 Челюскинцев, 15 149 741,55 56 656,58 206 398,13 

28 Димитрова, 1 136 132,08 6 239,97 142 372,05 

29 Горького, 70 238 023,71 109 412,81 347 436,52 

30 Хрущева, 28 239 884,51 110 843,24 350 727,75 

31 Звездная, 21 229 021,13 102 728,25 331 749,38 

32 50 лет Октября, 96 155 972,08 36 997,73 192 969,81 

33 Герцена, 1 125 776,32 60 649,28 186 425,60 

34 Энгельса, 171 135 972,33 31 308,68 167 281,02 

35 Горького, 55 160 245,02 24 768,72 185 013,74 

36 Добролюбова, 15 108 305,76 38 074,07 146 379,82 

37 Сосновская, 1 166 072,07 12 871,27 178 943,34 

38 Аккумулятор, 7 1 302 435,78 153 988,76 1 456 424,53 

39 Клыкова, 18 137 179,82 291 776,18 428 956,00 

40 Клыкова, 5 327 943,34 84 902,50 412 845,84 

41 Ачкасова, 11 267 945,83 14 488,02 282 433,85 

42 Мыльникова, 15 141 910,97 44 251,72 186 162,69 

43 К.Маркса, 65в 34 489,14 7 613,60 42 102,74 

44 
Бойцов 9-й Дивизии, 

185в 
34 753,85 22 613,69 57 367,54 

ИТОГО: 12 102 391,88 3 545 611,17 15 648 003,05 

 

Текущие расходы на сеть составили: руб. 672,27 559 1RТ   

По формуле (2.3.14) рассчитываем полные затраты на каждый сегмент те-

лефонной сети (таблица 3.1.7). 

Таблица 3.1.7 

Полные затраты на сегменты телефонной сети 

№ Сегмент 

Полные затраты 

на сегменты 

руб.коп. 

R  

1 Горького, 50  197 648,95    

2 Радищева, 40  143 754,39    

3 Понизовка, 52/9  175 047,57    

4 Дейнеки, 5д  140 257,92    

5 л. Гора, 2  467 653,56    

6 Коммунальная, 12  663 767,53    

7 Агрегатная, 43  415 415,87    
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№ Сегмент 

Полные затраты 

на сегменты 

руб.коп. 

R  

8 К.Маркса, 15  323 952,32    

9 Республиканская, 48  309 312,20    

10 Невского, 13  200 859,74    

11 Советская, 12  151 207,86    

12 Бутко, 3  242 825,82    

13 К.Маркса, 72/15  798 071,79    

14 Радищева, 79а  367 976,79    

15 Орловская, 18  197 831,86    

16 Малых, 44б  180 716,15    

17 Энтузиастов, 1а  379 917,65    

18 Островского, 10а  345 814,82    

19 К.Маркса, 72/22  2 652 509,63    

20 Ленина, 77б  186 579,84    

21 Победы, 24  842 953,79    

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197  724 383,51    

23 Радищева, 117  110 258,94    

24 Орловская, 1  187 939,35    

25 Сумская, 7  103 258,65    

26 К.Маркса, 70  396 109,42    

27 Челюскинцев, 15  231 320,69    

28 Димитрова, 1  145 116,94    

29 Горького, 70  338 850,72    

30 Хрущева, 28  399 486,37    

31 Звездная, 21  376 938,31    

32 50 лет Октября, 96  203 384,69    

33 Герцена, 1  213 104,50    

34 Энгельса, 171  172 037,14    

35 Горького, 55  187 479,49    

36 Добролюбова, 15  139 554,52    

37 Сосновская, 1  181 825,28    

38 Аккумулятор, 7  1 519 727,83    

39 Клыкова, 18  557 304,87    

40 Клыкова, 5  435 523,43    

41 Ачкасова, 11  287 555,28    

42 Мыльникова, 15  205 628,49    

43 К.Маркса, 65в  45 451,87    

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в  67 315,03    

ИТОГО: 16 613 631,39 

 

Таким образом, полученные доходы и расходы по сегментам позволят 

рассчитать показатели эффективности по каждому из них. 
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Можно предположить, что применение такого детального анализа 

сегментов сети оператора отразится на результатах двух блоков СПЭ 

«перспектива процессов» «финансовая перспектива». Рассчитаем показатели 

данных блоков для всей телефонной сети оператора. 

Коэффициент интенсивного использования телефонной сети: 

%.54100
876 8

815 4
100

V

V
K

max

int   

Прибыль от услуги телефонии: 

руб. 346 055 4631 613 16  977 668 20RDGP   

Валовая маржа от услуги телефонной связи: 

.20,0
977 668 20

631 613 16977 668 20

D

RD
GM 





  

Фондоотдача от сети телефонной связи: 

.32,1
003 648 15

977 668 20

C

D
F

F
  

Срок окупаемости капитальных вложений в сеть телефонной связи 

оператора: 

3,86
346 055 4

003 648 15

P

C
T

F

 . 

Рентабельность услуги телефонной связи: 

.24,0
631 613 16

346 055 4

R

P
E   

Далее рассчитаем эти показатели для каждого сегмента телефонной сети в 

отдельности. 

Коэффициенты интенсивного использования для каждого узла рассчиты-

ваем по формуле (2.1.8) (таблица 3.1.8). 

Таблица 3.1.8 

Коэффициенты интенсивного использования сегментов сети 
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№ Сегмент 

Кол-во 

подключений 

всего  

V  

Номерная 

емкость  

maxV  

Коэффициент 

интенсивного 

использования 

intK  

1 Горького, 50 53 100 0,53 

2 Радищева, 40 14 64 0,22 

3 Понизовка, 52/9 60 64 0,94 

4 Дейнеки, 5д 39 208 0,19 

5 л. Гора, 2 167 208 0,80 

6 Коммунальная, 12 261 512 0,51 

7 Агрегатная, 43 195 208 0,94 

8 К.Маркса, 15 141 208 0,68 

9 Республиканская, 48 114 208 0,55 

10 Невского, 13 21 100 0,21 

11 Советская, 12 33 100 0,33 

12 Бутко, 3 71 208 0,34 

13 К.Маркса, 72/15 310 416 0,75 

14 Радищева, 79а 60 208 0,29 

15 Орловская, 18 25 208 0,12 

16 Малых, 44б 46 64 0,72 

17 Энтузиастов, 1а 68 208 0,33 

18 Островского, 10а 153 208 0,74 

19 К.Маркса, 72/22 703 832 0,84 

20 Ленина, 77б 35 112 0,31 

21 Победы, 24 274 512 0,54 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 296 416 0,71 

23 Радищева, 117 23 100 0,23 

24 Орловская, 1 55 208 0,26 

25 Сумская, 7 22 208 0,11 

26 К.Маркса, 70 32 32 1,00 

27 Челюскинцев, 15 56 208 0,27 

28 Димитрова, 1 8 32 0,25 

29 Горького, 70 110 208 0,53 

30 Хрущева, 28 146 208 0,70 

31 Звездная, 21 145 208 0,70 

32 50 лет Октября, 96 46 100 0,46 

33 Герцена, 1 77 208 0,37 

34 Энгельса, 171 32 32 1,00 

35 Горького, 55 30 32 0,94 

36 Добролюбова, 15 34 100 0,34 

37 Сосновская, 1 6 32 0,19 

38 Аккумулятор, 7 276 300 0,92 

39 Клыкова, 18 340 512 0,66 

40 Клыкова, 5 132 256 0,52 

41 Ачкасова, 11 18 256 0,07 

42 Мыльникова, 15 52 200 0,26 

43 К.Маркса, 65в 13 32 0,41 

44 
Бойцов 9-й Дивизии, 

185в 
23 32 0,72 
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№ Сегмент 

Кол-во 

подключений 

всего  

V  

Номерная 

емкость  

maxV  

Коэффициент 

интенсивного 

использования 

intK  

ИТОГО: 4815 8876 0,54 

 

Коэффициенты интенсивного использования сегментов показывают, 

насколько используются заявленные мощности сегментов сети. Можно видеть, 

что, находясь в рабочем состоянии, сегменты сети телефонной связи не исполь-

зуются с той отдачей, которая предусмотрена их технико-эксплуатационными ха-

рактеристиками (рисунок 3.1.1). 

 

 

 

Рисунок 3.1.1 – Коэффициент интенсивного использования 

 

Коэффициент интенсивного использования по всей сети в целом показыва-

ет, что сеть телефонной связи загружена на 54 % от своих возможностей. При 

этом, на фоне показателя по всей сети в целом, разброс коэффициентов по от-

дельным ее узлам значителен как в сторону использования последних с полной 

отдачей, так и в сторону недостаточного заполнения номерного ресурса. При 
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сравнении полученных показателей с нормативами можно говорить о недостаточ-

ном использовании монтированной емкости сегментов телефонной сети. 

По формуле (2.1.1) рассчитываем экономический эффект (прибыль) от 

каждого сегмента (таблица 3.1.9). 

Таблица 3.1.9 

Экономический эффект от использования сегментов 

№ Сегмент 

Выручка от 

сегментов 

руб.коп. 

TD  

Полные 

затраты на 

сегменты 

руб.коп. 

TR  

Эффект от 

использования 

сегментов 

руб.коп. 

TGP  

1 Горького, 50 294 616,20 197 648,95 96 967,25  

2 Радищева, 40 50 614,50 143 754,39 -93 139,89  

3 Понизовка, 52/9 196 770,75 175 047,57 21 723,18  

4 Дейнеки, 5д 173 784,76 140 257,92 33 526,84  

5 л. Гора, 2 824 622,74 467 653,56 356 969,18  

6 Коммунальная, 12 1 117 531,52 663 767,53 453 763,99  

7 Агрегатная, 43 651 078,44 415 415,87 235 662,57  

8 К.Маркса, 15 306 341,98 323 952,32 -17 610,34  

9 Республиканская, 48 399 556,02 309 312,20 90 243,82  

10 Невского, 13 98 887,15 200 859,74 -101 972,59  

11 Советская, 12 177 216,40 151 207,86 26 008,54  

12 Бутко, 3 262 274,79 242 825,82 19 448,97  

13 К.Маркса, 72/15 1 186 710,56 798 071,79 388 638,77  

14 Радищева, 79а 360 061,47 367 976,79 -7 915,32  

15 Орловская, 18 105 253,18 197 831,86 -92 578,68  

16 Малых, 44б 279 852,54 180 716,15 99 136,39  

17 Энтузиастов, 1а 388 054,23 379 917,65 8 136,58  

18 Островского, 10а 518 121,19 345 814,82 172 306,37  

19 К.Маркса, 72/22 3 177 953,66 2 652 509,63 525 444,03  

20 Ленина, 77б 245 002,82 186 579,84 58 422,98  

21 Победы, 24 972 527,51 842 953,79 129 573,72  

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 1 206 146,34 724 383,51 481 762,83  

23 Радищева, 117 94 348,70 110 258,94 -15 910,24  

24 Орловская, 1 306 430,97 187 939,35 118 491,62  

25 Сумская, 7 101 620,34 103 258,65 -1 638,31  

26 К.Маркса, 70 118 880,29 396 109,42 -277 229,13  

27 Челюскинцев, 15 330 276,94 231 320,69 98 956,25  

28 Димитрова, 1 36 375,62 145 116,94 -108 741,32  

29 Горького, 70 637 816,96 338 850,72 298 966,24  

30 Хрущева, 28 646 155,54 399 486,37 246 669,17  

31 Звездная, 21 598 849,58 376 938,31 221 911,27  

32 50 лет Октября, 96 215 676,56 203 384,69 12 291,87  

33 Герцена, 1 353 552,19 213 104,50 140 447,69  

34 Энгельса, 171 182 512,53 172 037,14 10 475,39  
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№ Сегмент 

Выручка от 

сегментов 

руб.коп. 

TD  

Полные 

затраты на 

сегменты 

руб.коп. 

TR  

Эффект от 

использования 

сегментов 

руб.коп. 

TGP  

35 Горького, 55 144 388,14 187 479,49 -43 091,35  

36 Добролюбова, 15 221 951,02 139 554,52 82 396,50  

37 Сосновская, 1 75 032,48 181 825,28 -106 792,80  

38 Аккумулятор, 7 897 670,37 1 519 727,83 -622 057,46  

39 Клыкова, 18 1 700 895,79 557 304,87 1 143 590,92  

40 Клыкова, 5 494 935,22 435 523,43 59 411,79  

41 Ачкасова, 11 84 457,24 287 555,28 -203 098,04  

42 Мыльникова, 15 257 963,35 205 628,49 52 334,86  

43 К.Маркса, 65в 44 383,14 45 451,87 -1 068,73  

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 131 825,45 67 315,03 64 510,42  

ИТОГО: 20 668 977,15 16 613 631,38 4 055 345,76 

 

На рисунке 3.1.2 отображен экономический эффект от использования сег-

ментов телефонной сети. 

  

 

Рисунок 3.1.2 – Экономический эффект от сегментов 

 

Видно, что 14 сегментов убыточны (32% от общего количества). 
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Показатели валовой маржи рассчитываем по формуле (2.1.3) (таблица 

3.1.10). 

Таблица 3.1.10 

Валовая маржа 

№ Сегмент 

Валовая маржа 

от сегментов 

GM  

1 Горького, 50 0,33  

2 Радищева, 40 -1,84  

3 Понизовка, 52/9 0,11  

4 Дейнеки, 5д 0,19  

5 л. Гора, 2 0,43  

6 Коммунальная, 12 0,41  

7 Агрегатная, 43 0,36  

8 К.Маркса, 15 -0,06  

9 Республиканская, 48 0,23  

10 Невского, 13 -1,03  

11 Советская, 12 0,15  

12 Бутко, 3 0,07  

13 К.Маркса, 72/15 0,33  

14 Радищева, 79а -0,02  

15 Орловская, 18 -0,88  

16 Малых, 44б 0,35  

17 Энтузиастов, 1а 0,02  

18 Островского, 10а 0,33  

19 К.Маркса, 72/22 0,17  

20 Ленина, 77б 0,24  

21 Победы, 24 0,13  

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 0,40  

23 Радищева, 117 -0,17  

24 Орловская, 1 0,39  

25 Сумская, 7 -0,02  

26 К.Маркса, 70 -2,33  

27 Челюскинцев, 15 0,30  

28 Димитрова, 1 -2,99  

29 Горького, 70 0,47  

30 Хрущева, 28 0,38  

31 Звездная, 21 0,37  

32 50 лет Октября, 96 0,06  

33 Герцена, 1 0,40  

34 Энгельса, 171 0,06  

35 Горького, 55 -0,30  

36 Добролюбова, 15 0,37  

37 Сосновская, 1 -1,42  

38 Аккумулятор, 7 -0,69  
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№ Сегмент 

Валовая маржа 

от сегментов 

GM  

39 Клыкова, 18 0,67  

40 Клыкова, 5 0,12  

41 Ачкасова, 11 -2,40  

42 Мыльникова, 15 0,20  

43 К.Маркса, 65в -0,02  

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 0,49  

ИТОГО: 0,20 

 

По всей сети показатель маржи по всей сети составил 0,2. При этом пока-

затели для 14 узлов из 44 оказались отрицательными.  

Показатели фондоотдачи от узлов телефонной сети рассчитываются по 

формуле (2.1.6) и представлены в таблице (3.1.11). 

Таблица 3.1.11 

Фондоотдача от сегментов 

№ Сегмент 

Выручка от 

сегментов  

руб.коп. 

TD  

Стоимость ка-

питальных 

вложений в 

сегменты  

руб.коп. 

i
TС  

Фондоотдача 

сегментов 

F  

1 Горького, 50 294 616,20 189 243,80 1,56 

2 Радищева, 40 50 614,50 143 185,53 0,35 

3 Понизовка, 52/9 196 770,75 160 199,34 1,23 

4 Дейнеки, 5д 173 784,76 134 012,23 1,30 

5 л. Гора, 2 824 622,74 431 906,76 1,91 

6 Коммунальная, 12 1 117 531,52 584 959,73 1,91 

7 Агрегатная, 43 651 078,44 374 326,66 1,74 

8 К.Маркса, 15 306 341,98 331 859,42 0,92 

9 Республиканская, 48 399 556,02 286 070,25 1,40 

10 Невского, 13 98 887,15 201 213,87 0,49 

11 Советская, 12 177 216,40 160 159,34 1,11 

12 Бутко, 3 262 274,79 234 047,69 1,12 

13 К.Маркса, 72/15 1 186 710,56 714 385,52 1,66 

14 Радищева, 79а 360 061,47 359 483,26 1,00 

15 Орловская, 18 105 253,18 189 889,50 0,55 

16 Малых, 44б 279 852,54 166 511,01 1,68 

17 Энтузиастов, 1а 388 054,23 376 514,82 1,03 

18 Островского, 10а 518 121,19 311 836,70 1,66 

19 К.Маркса, 72/22 3 177 953,66 2 608 943,00 1,22 

20 Ленина, 77б 245 002,82 188 062,39 1,30 
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№ Сегмент 

Выручка от 

сегментов  

руб.коп. 

TD  

Стоимость ка-

питальных 

вложений в 

сегменты  

руб.коп. 

i
TС  

Фондоотдача 

сегментов 

F  

21 Победы, 24 972 527,51 791 186,75 1,23 

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 1 206 146,34 633 368,21 1,90 

23 Радищева, 117 94 348,70 109 431,60 0,86 

24 Орловская, 1 306 430,97 164 816,20 1,86 

25 Сумская, 7 101 620,34 107 387,64 0,95 

26 К.Маркса, 70 118 880,29 393 011,50 0,30 

27 Челюскинцев, 15 330 276,94 206 398,13 1,60 

28 Димитрова, 1 36 375,62 142 372,05 0,26 

29 Горького, 70 637 816,96 347 436,52 1,84 

30 Хрущева, 28 646 155,54 350 727,75 1,84 

31 Звездная, 21 598 849,58 331 749,38 1,81 

32 50 лет Октября, 96 215 676,56 192 969,81 1,12 

33 Герцена, 1 353 552,19 186 425,60 1,90 

34 Энгельса, 171 182 512,53 167 281,02 1,09 

35 Горького, 55 144 388,14 185 013,74 0,78 

36 Добролюбова, 15 221 951,02 146 379,82 1,52 

37 Сосновская, 1 75 032,48 178 943,34 0,42 

38 Аккумулятор, 7 897 670,37 1 456 424,53 0,62 

39 Клыкова, 18 1 700 895,79 428 956,00 3,97 

40 Клыкова, 5 494 935,22 412 845,84 1,20 

41 Ачкасова, 11 84 457,24 282 433,85 0,30 

42 Мыльникова, 15 257 963,35 186 162,69 1,39 

43 К.Маркса, 65в 44 383,14 42 102,74 1,05 

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 131 825,45 57 367,54 2,30 

ИТОГО: 20 668 977,15 15 648 003,05 1,32 

 

За 2013 год компания получила 1,32 рубля доходов с 1 рубля, вложенного 

в основные фонды телефонной сети, что является нормальным значением показа-

теля для отрасли связи. 

Полученные показатели фондоотдачи отражают уровень эксплуатации ос-

новных средств связи и результативность их применения (Рисунок 3.1.3).  

Такой результат обусловлен низкой стоимостью капитальных вложений в 

некоторые сегменты, по сравнению с выручкой от оказанных на них услуг. На та-

ких узлах подключение ограничено платежеспособным спросом абонентов. Так 

как оборудование подбирается под желания и предпочтения клиента, которому 

выделяется ресурс из нескольких номеров (мини-АТС), устанавливается специ-
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альное оборудование, осуществляется особая тарификация, и в качестве клиента 

обычно выступает юридическое лицо, способное оплачивать данный вид услуги 

телефонной связи. 

 

  

 

Рисунок 3.1.3 – Фондоотдача 

 

При этом видно, что для 12 сегментов (27% от общего количества) показа-

тель меньше единицы, что говорит о том, что за исследуемый период вложения в 

эти сегменты себя не окупят. 

Также такой разброс показателя фондоотдачи по сегментам свидетельствует 

о возможном отсутствии конкретной методики анализа отдачи при вложениях в 

телефонную сеть (например, подключения новых сегментов, происходят по прин-

ципу скорейшего занятия территорий с опережением конкурентов). 

Сроки окупаемости капитальных вложений в каждый сегмент рассчитаны 

по формуле (2.1.7) и представлены в таблице (Таблица 3.1.12). 

Таблица 3.1.12 
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Срок окупаемости капитальных вложений 

№ Сегмент 

Эффект от ис-

пользования 

сегментов 

руб.коп. TGP  

Капитальные 

вложения в 

сеть руб.коп. 

i
TС  

Срок окупаемо-

сти сегментов, 

лет 

T  

1 Горького, 50 96 967,25  189 243,80 1,95  

2 Радищева, 40 -93 139,89  143 185,53   

3 Понизовка, 52/9 21 723,18  160 199,34 7,37  

4 Дейнеки, 5д 33 526,84  134 012,23 4,00  

5 л. Гора, 2 356 969,18  431 906,76 1,21  

6 Коммунальная, 12 453 763,99  584 959,73 1,29  

7 Агрегатная, 43 235 662,57  374 326,66 1,59  

8 К.Маркса, 15 -17 610,34  331 859,42   

9 Республиканская, 48 90 243,82  286 070,25 3,17  

10 Невского, 13 -101 972,59  201 213,87   

11 Советская, 12 26 008,54  160 159,34 6,16  

12 Бутко, 3 19 448,97  234 047,69 12,03  

13 К.Маркса, 72/15 388 638,77  714 385,52 1,84  

14 Радищева, 79а -7 915,32  359 483,26   

15 Орловская, 18 -92 578,68  189 889,50   

16 Малых, 44б 99 136,39  166 511,01 1,68  

17 Энтузиастов, 1а 8 136,58  376 514,82 46,27  

18 Островского, 10а 172 306,37  311 836,70 1,81  

19 К.Маркса, 72/22 525 444,03  2 608 943,00 4,97  

20 Ленина, 77б 58 422,98  188 062,39 3,22  

21 Победы, 24 129 573,72  791 186,75 6,11  

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 481 762,83  633 368,21 1,31  

23 Радищева, 117 -15 910,24  109 431,60   

24 Орловская, 1 118 491,62  164 816,20 1,39  

25 Сумская, 7 -1 638,31  107 387,64   

26 К.Маркса, 70 -277 229,13  393 011,50   

27 Челюскинцев, 15 98 956,25  206 398,13 2,09  

28 Димитрова, 1 -108 741,32  142 372,05   

29 Горького, 70 298 966,24  347 436,52 1,16  

30 Хрущева, 28 246 669,17  350 727,75 1,42  

31 Звездная, 21 221 911,27  331 749,38 1,49  

32 50 лет Октября, 96 12 291,87  192 969,81 15,70  

33 Герцена, 1 140 447,69  186 425,60 1,33  

34 Энгельса, 171 10 475,39  167 281,02 15,97  

35 Горького, 55 -43 091,35  185 013,74   

36 Добролюбова, 15 82 396,50  146 379,82 1,78  

37 Сосновская, 1 -106 792,80  178 943,34   

38 Аккумулятор, 7 -622 057,46  1 456 424,53   

39 Клыкова, 18 1 143 590,92  428 956,00 0,38  

40 Клыкова, 5 59 411,79  412 845,84 6,95  

41 Ачкасова, 11 -203 098,04  282 433,85   

42 Мыльникова, 15 52 334,86  186 162,69 3,56  

43 К.Маркса, 65в -1 068,73  42 102,74   
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№ Сегмент 

Эффект от ис-

пользования 

сегментов 

руб.коп. TGP  

Капитальные 

вложения в 

сеть руб.коп. 

i
TС  

Срок окупаемо-

сти сегментов, 

лет 

T  

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 64 510,42  57 367,54 0,89  

ИТОГО: 4 055 345,76 15 648 003,05 3,86 

 

Сроки окупаемости капитальных вложений характеризуют периоды, в тече-

ние которых полностью возвращаются (за счет получаемого эффекта) вложения в 

сеть. При анализе полученных значений сроков окупаемости видно, что некото-

рые сегменты сети себя не окупят при текущих прибылях (Рисунок.1.4). 

 

  

 

Рисунок 3.1.4 – Сроки окупаемости сегментов телефонной сети 

 

Срок окупаемости капитальных вложений в сеть телефонной связи составил 

3,86 года. Это говорит о том, что в составе сети присутствуют как высокорента-

бельные сегменты, так и сегменты с низкой отдачей и приносящие убыток. Сле-

довательно, сроки окупаемости всей сети сильно замедляются за счет нерента-

бельных сегментов. 
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При анализе показателя рентабельности услуги в целом и по сегментам, по-

казывающей, сколько рублей прибыли предприятие связи получает с каждого 

рубля, затраченного на производство и реализацию продукции, учитываются те-

кущие расходы на услугу. 

Показатель рентабельности процесса оказания услуг на сегментах рассчи-

тываем по формуле (2.1.2) (таблица 3.1.13). 

Таблица 3.1.13 

Рентабельность процесса оказания услуг телефонной связи 

№ Сегмент 

Эффект от ис-

пользования 

сегментов 

руб.коп. 

 

Полные 

затраты на 

сегменты 

руб.коп. 

тР  

Рентабельность 

сегментов 

тE  

1 Горького, 50 96 967,25  197 648,95 0,49  

2 Радищева, 40 -93 139,89  143 754,39 -0,65  

3 Понизовка, 52/9 21 723,18  175 047,57 0,12  

4 Дейнеки, 5д 33 526,84  140 257,92 0,24  

5 л. Гора, 2 356 969,18  467 653,56 0,76  

6 Коммунальная, 12 453 763,99  663 767,53 0,68  

7 Агрегатная, 43 235 662,57  415 415,87 0,57  

8 К.Маркса, 15 -17 610,34  323 952,32 -0,05  

9 Республиканская, 48 90 243,82  309 312,20 0,29  

10 Невского, 13 -101 972,59  200 859,74 -0,51  

11 Советская, 12 26 008,54  151 207,86 0,17  

12 Бутко, 3 19 448,97  242 825,82 0,08  

13 К.Маркса, 72/15 388 638,77  798 071,79 0,49  

14 Радищева, 79а -7 915,32  367 976,79 -0,02  

15 Орловская, 18 -92 578,68  197 831,86 -0,47  

16 Малых, 44б 99 136,39  180 716,15 0,55  

17 Энтузиастов, 1а 8 136,58  379 917,65 0,02  

18 Островского, 10а 172 306,37  345 814,82 0,50  

19 К.Маркса, 72/22 525 444,03  2 652 509,63 0,20  

20 Ленина, 77б 58 422,98  186 579,84 0,31  

21 Победы, 24 129 573,72  842 953,79 0,15  

22 Бойцов 9-й Дивизии, 197 481 762,83  724 383,51 0,67  

23 Радищева, 117 -15 910,24  110 258,94 -0,14  

24 Орловская, 1 118 491,62  187 939,35 0,63  

25 Сумская, 7 -1 638,31  103 258,65 -0,02  

26 К.Маркса, 70 -277 229,13  396 109,42 -0,70  

27 Челюскинцев, 15 98 956,25  231 320,69 0,43  

28 Димитрова, 1 -108 741,32  145 116,94 -0,75  

29 Горького, 70 298 966,24  338 850,72 0,88  

30 Хрущева, 28 246 669,17  399 486,37 0,62  

31 Звездная, 21 221 911,27  376 938,31 0,59  
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№ Сегмент 

Эффект от ис-

пользования 

сегментов 

руб.коп. 

 

Полные 

затраты на 

сегменты 

руб.коп. 

тР  

Рентабельность 

сегментов 

тE  

32 50 лет Октября, 96 12 291,87  203 384,69 0,06  

33 Герцена, 1 140 447,69  213 104,50 0,66  

34 Энгельса, 171 10 475,39  172 037,14 0,06  

35 Горького, 55 -43 091,35  187 479,49 -0,23  

36 Добролюбова, 15 82 396,50  139 554,52 0,59  

37 Сосновская, 1 -106 792,80  181 825,28 -0,59  

38 Аккумулятор, 7 -622 057,46  1 519 727,83 -0,41  

39 Клыкова, 18 1 143 590,92  557 304,87 2,05  

40 Клыкова, 5 59 411,79  435 523,43 0,14  

41 Ачкасова, 11 -203 098,04  287 555,28 -0,71  

42 Мыльникова, 15 52 334,86  205 628,49 0,25  

43 К.Маркса, 65в -1 068,73  45 451,87 -0,02  

44 Бойцов 9-й Дивизии, 185в 64 510,42  67 315,03 0,96  

ИТОГО: 4 055 345,76 16 613 631,38 0,24 

 

Показатель рентабельности по всей сети составил 0,24. При этом показате-

ли рентабельности для 14 узлов из 44 оказались отрицательными (рисунок 3.1.5). 

 

 

 

Рисунок 3.1.5 – Рентабельность сегментов 
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Отрицательная рентабельность показывает, что себестоимость произве-

денной продукции выше, чем заработок от ее реализации. Можно сделать вывод, 

что существующая система услуг телефонной связи такова, что убыточность од-

них узлов компенсируется доходами других, высокорентабельных. При перерас-

пределении доходов и расходов в организации связи видно, что в структуре ее се-

ти имеют место низко рентабельные и убыточные сегменты. 

Низкие и отрицательные показатели рентабельности говорят о возможно 

высоких текущих расходах на основную деятельность или необоснованных капи-

тальных вложениях в сеть. 

Такая методика расчета показателей направлена на возможность «точеч-

ной» оптимизации сетевой инфраструктуры оператора для получения максималь-

ного экономического эффекта от телекоммуникационной сети оператора, так как 

он не может быть получен без рационального использования всех сетевых ресур-

сов. Функционирование сети можно считать эффективным, когда каждый сегмент 

максимально используется, но при этом не перегружен. Это значит, что показа-

тель использования данного сегмента должен приближаться к максимальному 

значению, но при этом не настолько, чтобы очереди запросов к нему вызывали бы 

задержки и потери. 

 

3.2 Методика анализа влияния конкурентной среды на эффективность 

управления 

 

На основе полученной модели нахождения оптимальных  тарифов и под-

ключений оператора в условиях конкуренции, проведем оценку подобной ситуа-

ции на примере подключения многоквартирного жилого дома к сети интернет ма-

лого оператора связи ООО «АКСИНЕТ». 

Подключение будем рассматривать в присутствии двух конкурентов X1 и 

X2. 

На основе проведенного маркетингового исследования имеется информация 

о соотношении тарифов и спросе на услуги (Таблица 3.2.1). 
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Таблица 3.2.1. 

Спрос на услуги связи 

  

Количество 

абонентов 

Тариф 

руб./месяц 

1е наблюдение 290 350 

2е наблюдение 280 380 

3е наблюдение 230 410 

4е наблюдение 150 440 

 

Найдем параметры a  и b  для каждого уравнения спроса (например, мето-

дом наименьших квадратов) (Рисунок 3.2.1): 541,41a  , 0,5743b  . 

 

 

 

Рисунок 3.2.1 – Спрос на услуги связи 

 

Потенциальный объем услуг будет выражен через сумму объемов оператора 

и его конкурентов: 

.vV
n

1i

i



 

Себестоимость подключения для каждого из трех операторов также извест-

на: 321,rAksinet  348,rX1  330.rX2   
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Рассмотрим возможные варианты поведения оператора в конкурентной сре-

де. 

Ситуация 1. Одновременное освоение территории оператором и его конку-

рентами. Предполагается, что каждый из них действует путем максимизации сво-

ей прибыли, не учитывая того что остальные будут реагировать и менять свои 

объемы выпуска услуг. 

При подстановке значений полученных коэффициентов уравнения спроса в 

таблицу получаем значения оптимальных выпуска оператора, общего объема 

услуг, и тарифа: 
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Ситуация 2. Оператор и его конкуренты входят на рынок, при этом опера-

тор занимает позицию лидера, а конкуренты – последователей. 

При подстановке значений коэффициентов получаем значения оптимально-

го выпуска оператора, тарифа, и общего объема услуг: 
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Ситуация 3. Оператор выступает в роли последователя.  

Получаем значения оптимального выпуска оператора, общего выпуска и та-

рифа: 
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Ситуация 4. Последователь придерживается своей стратегии реагирования 

до определенного момента, а затем при определенном количественном решении 

соперника, представляющегося последователю лидером, приспосабливает свои 

услуги к максимальному уровню (стремится стать лидером). 

Тогда, при подстановке значений коэффициентов получаем значения опти-

мального выпуска оператора, общего объема услуг, и прибыли: 
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Внесем полученные результаты в таблицу 3.2.2. 

Таблица 3.2.2 

Показатели ООО «Аксинет» в конкурентной среде 

Стратегия 
Aksinetv , абоненты. 

q , руб. 

1. Одновременное независимое развитие 108 346 

2. Лидер 215 371 

3. Последователь 72 371 

4. Борьба за лидерство 129 309 
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В данном случае прибыль оператора от подключения дома к сети Интернет 

составит: 

2700321108346108rvqvGP1  ;

10750321215371215rvqvGP2  ;

36003217237172rvqvGP3  ;

1548321129309129rvqvGP4  . 

Видно, что стратегия лидера наиболее эффективна для оператора и при та-

ком спросе, оптимальная цена составит 371 рубль, при этом прибыль оператора 

будет максимальной – 10750 рублей. При этом, если ему не удастся занять такое 

положение, то стратегия последователя также будет прибыльной (за счет тарифа 

выгоднее одновременного независимого развития). При таком спросе на услуги в 

случае, если оператор решит бороться за позицию лидера – демпинговая политика 

только принесет убыток от проекта. 

На основании полученных результатов, управленческому персоналу малого 

оператора связи можно действовать с упреждением и находить наиболее эффек-

тивную модель поведения в каждом конкретном случае при освоении новых сег-

ментов рынка связи (находить оптимальный тариф и долю услуг связи оператора 

с целью получения максимальной прибыли). 

 

3.3 Методика анализа лояльности клиентов и их предпочтений на 

эффективность управления 

 

На основе полученной модели проведем анализ потребительской лояльно-

сти и их прибыльности по данным услуги для физических лиц «Домашний Ин-

тернет» ЗАО «КУРСКТЕЛЕКОМ». 

На конец 2013 года количество абонентов (физических лиц) услуги «До-

машний Интернет» составило 9233 аккаунта. Для апробации методики было ре-
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шено провести выборочное анонимное анкетирование 60 абонентов в трех окру-

гах города. 

Для Центрального округа результаты опроса приведены в таблице 3.3.1. 

Таблица 3.3.1 

Опрос для Центрального округа 

Респондент 
Ответ на 

вопрос 1 
Категория Ответ на вопрос 2 

1 8 пассивный хорошее качество услуг 

2 6 критик обычный оператор сети, перебои в работе 

3 7 пассивный нормальное качество, единственный оператор в доме 

4 8 пассивный хорошее соотношение цена-качество 

5 2 критик 

несвоевременное подключение, неудовлетворительная работа 

службы тех.поддержки 

6 7 пассивный типичный оператор услуг связи 

7 7 пассивный платишь деньги - получаешь услугу, ни больше ни меньше 

8 9 промоутер отличный оператор, качество предлагаемых услуг на высоте 

9 8 пассивный хорошее качество услуг 

10 10 промоутер отличное качество, прекрасный контент, низкая цена 

11 10 промоутер лучший оператор в городе, равных нет (по опыту) 

12 9 промоутер 

отличная скорость, хорошее качество, удобство оплаты услуг 

3 в 1 

13 7 пассивный обычный оператор, какой был - тот и подключили 

14 8 пассивный хороший оператор, никаких проблем 

15 7 пассивный хороший оператор, цена-качество 

16 7 пассивный обычный оператор, подключил необходимые услуги, доволен 

17 5 критик 

средний интернет, заявленная скорость часто не соответству-

ет реальной 

18 7 пассивный хорошее соотношение цена-качество 

19 7 пассивный как потребителю - важно только качество услуг 

20 8 пассивный хороший, известный оператор в городе 

Средняя 

оценка 7,35     

 

Из 20 респондентов 4 промоутера, 3 критика, 13 пассивных. Расчет показа-

теля лояльности: 

5%.15%20%NPS   

Таким образом, рассмотрев полученный индекс лояльности по абонентам 

округа, можно сделать вывод о том, что для дальнейшего эффективного роста в 

данном сегменте у оператора слишком много критиков и пассивных абонентов. 
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На основании ответа на Вопрос 2 выявлены причины такой оценки (Табли-

цы 3.3.2, 3.3.3). 

Таблица 3.3.2 

Оценка респондентов (1-10) Центрального округа 

Критерий оценки 

Оценка респондентов (от 0 до 10) 

Средняя 

оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 Качество услуг связи 7,60 8 2 7 8 5 7 7 10 8 10 

2 Перечень предоставляемых услуг 9,00 9 8 9 9 8 9 7 10 10 10 

3 Отношение персонала 7,25 6 5 7 7 0 5 7 10 8 10 

4 Акции и спецпредложения 7,30 5 7 7 7 2 7 7 10 8 10 

5 Тарифы 7,30 7 4 7 10 2 9 7 8 7 10 

6 Скорость доступа к услуге 7,75 9 4 7 7 3 7 7 10 10 10 

7 Удобство оплаты услуг 7,20 9 6 10 10 5 6 7 9 7 10 

  Средняя оценка 7,63 7,57 5,14 7,71 8,29 3,57 7,14 7,00 9,57 8,29 10,00 

 

Таблица 3.3.3 

Оценка респондентов (11-20) Центрального округа 

Критерий оценки 

Оценка респондентов (от 0 до 10) 

Средняя 

оценка 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 Качество услуг связи 7,60 10 9 7 9 9 7 6 8 7 8 

2 Перечень предоставляемых услуг 9,00 10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 

3 Отношение персонала 7,25 10 8 5 8 8 9 7 8 7 10 

4 Акции и спецпредложения 7,30 10 9 7 8 7 6 6 8 7 8 

5 Тарифы 7,30 9 8 7 8 9 6 6 9 5 8 

6 Скорость доступа к услуге 7,75 10 10 9 9 7 7 4 7 9 9 

7 Удобство оплаты услуг 7,20 8 10 6 6 6 6 6 6 5 6 

  Средняя оценка 7,63 9,57 9,00 7,14 8,14 7,86 7,14 6,29 7,86 7,00 8,29 

 

Средняя оценка 7,63 по детализации ответов на Вопрос 2 приблизительно 

равна общей средней оценке по вопросу 1 (7,35), что говорит о достоверности по-

лученных данных. Также данный результат подтверждает пассивность большего 

числа опрошенных абонентов. 

На рисунке 3.1.1 видно, что только 3 фактора («Качество услуг связи», «Пе-

речень предоставляемых услуг», «Скорость доступа к услуге») выходят за преде-

лы средней зоны пассивности. Это говорит о том, что именно эти стороны опера-

тора являются наиболее сильными и привлекательными для абонентов этого сег-
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мента. Остальные факторы в среднем находятся близко к зоне пассивности, что, 

вероятно, обусловлено соотношением спроса и предложения на рынке телеком-

муникационных услуг в данном сегменте. Следовательно, для удержания клиен-

тов данного сегмента оператору необходимо улучшать свою работу именно по 

этим направлениям. 

 

 

 

Рисунок 3.3.1 – Оценка абонентов Центрального округа 

 

Для Сеймского округа результаты опроса приведены в таблице 3.3.4 

 

Таблица 3.3.4 

Опрос для Сеймского округа 

Респондент 
Ответ на 

вопрос 1 
Категория Ответ на вопрос 2 

1 8 пассивный хорошие качественные услуги (3в 1) 

2 8 пассивный надежный оператор 

3 8 пассивный посоветовали знакомые - хороший оператор 

4 8 пассивный хорошее качество, был единственный оператор в доме 
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5 9 промоутер 

очень хороший вариант - удобно 3 услуги в 1, не понравилось 

длительное ожидание подключения 

6 7 пассивный обычный оператор 

7 10 промоутер 

сменили место жительства - сменили оператора, сервис - на 

высоте, проблем с качеством нет 

8 7 пассивный 

без разницы - операторов с десяток в доме, главное - качество 

и бесперебойная работа интернета 

9 8 пассивный хорошее соотношение цена-качество 

10 7 пассивный все устраивает 

11 9 промоутер давно к вам подключен - всем очень доволен 

12 10 промоутер 

да все супер, интернет, тв, ничего не зависает, отличный опе-

ратор 

13 8 пассивный 

интернет нужен для работы, постоянно использую - проблем 

никаких 

14 2 критик 

ужасный оператор, жаль пока в доме единственный, сервис 

никакой 

15 7 пассивный 

вроде нет никакой разницы, главное - качество услуг устраи-

вает 

16 4 критик 

слабый интернет, скорость заявленная не реальная, постоян-

ные аварии 

17 7 пассивный качественные услуги 

18 10 промоутер 

интернет прекрасный, подключили несколько телевизоров - 

очень удобно 

19 8 пассивный хорошая стабильная работа интернета, скорость высокая 

20 7 пассивный все устраивает, стабильная скорость и днем и ночью 

Средняя 

оценка 7,6     

 

Из 20 респондентов 5 промоутеров, 2 критика, 13 пассивных. Расчет показа-

теля лояльности: 

5%.110%25%NPS   

Рассмотрев полученный индекс лояльности по абонентам округа, можно 

сделать вывод о том, что для дальнейшего эффективного роста в данном сегменте 

у оператора слишком больше промоутеров и меньше критиков чем в Центральном 

округе. 

На основании ответа на Вопрос 2 выявлены причины такой оценки (Табли-

цы 3.3.5, 3.3.6). 

Таблица 3.3.5 

Оценка респондентов (1-10) Сеймского округа 

Критерий оценки 

Оценка респондентов (от 0 до 10) 

Средняя 

оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 Качество услуг связи 8,10 8 8 7 9 10 7 10 9 8 7 
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2 Перечень предоставляемых услуг 8,75 9 8 9 9 10 7 10 9 10 7 

3 Отношение персонала 7,15 7 8 7 7 5 7 9 7 8 7 

4 Акции и спецпредложения 7,60 7 8 7 7 8 7 8 7 8 7 

5 Тарифы 7,10 5 7 7 7 9 7 9 6 8 7 

6 Скорость доступа к услуге 7,70 8 8 7 7 9 7 10 7 8 9 

7 Удобство оплаты услуг 6,80 7 7 8 7 9 7 8 7 6 6 

  Средняя оценка 7,6 7,29 7,71 7,43 7,57 8,57 7,00 9,14 7,43 8,00 7,14 

 

Таблица 3.3.6 

Оценка респондентов (11-20) Сеймского округа 

Критерий оценки 

Оценка респондентов (от 0 до 10) 

Средняя 

оценка 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 Качество услуг связи 8,10 10 10 8 2 9 5 9 10 8 8 

2 Перечень предоставляемых услуг 8,75 10 10 8 5 9 8 9 10 9 9 

3 Отношение персонала 7,15 10 10 8 0 7 5 7 9 7 8 

4 Акции и спецпредложения 7,60 10 10 8 5 7 7 7 10 7 7 

5 Тарифы 7,10 9 10 8 2 7 6 7 9 5 7 

6 Скорость доступа к услуге 7,70 10 10 8 2 7 2 8 10 9 8 

7 Удобство оплаты услуг 6,80 8 10 8 2 6 6 6 7 5 6 

  Средняя оценка 7,6 9,57 10,00 8,00 2,57 7,43 5,57 7,57 9,29 7,14 7,57 

 

Средняя оценка 7,6 по детализации ответов на Вопрос 2 соответствует об-

щей средней оценке по вопросу 1 (7,6), что говорит о достоверности полученных 

данных. 

На рисунке 3.3.2 видно, что также 3 фактора («Качество услуг связи», «Пе-

речень предоставляемых услуг», «Скорость доступа к услуге») выходят за преде-

лы средней зоны пассивности.  

Это говорит о том, что именно эти стороны оператора являются наиболее 

сильными и привлекательными для абонентов этого сегмента. Три фактора нахо-

дятся ниже зоны пассивности («Удобство оплаты услуг», «Отношение персона-

ла», «Тарифы»). Следовательно, для улучшения ситуации в данном сегменте опе-

ратору необходимо улучшать свою работу именно по этим направлениям. 
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Рисунок 3.3.2 – Оценка абонентов Сеймского округа 

 

Для Железнодорожного округа результаты опроса приведены в таблице 

3.3.7 

Таблица 3.3.7 

Опрос для Железнодорожного округа 

Респондент 
Ответ на 

вопрос 1 
Категория Ответ на вопрос 2 

1 2 критик 

одни обещания от оператора, а на деле полный ноль. Низкое 

качество, высокие цены, плохое обслуживание 

2 7 пассивный 

бывают перебои в работе, которые быстро устраняются. В це-

лом всѐ устраивает 

3 7 пассивный удовлетворяет мои потребности 

4 8 пассивный все работает стабильно на хорошей скорости 

5 8 пассивный оператор не хуже и не лучше других 

6 7 пассивный 

неплохой оператор, скорость интернета немного ниже заяв-

ленной 

7 7 пассивный 

качество обслуживания на высоком уровне, из недостатков - 

заявленная скорость не реальна 

8 7 пассивный обычный оператор 

9 9 промоутер 

единственный оператор, который поддерживает высокое ка-

чество обслуживания и отличный сигнал 

10 7 пассивный 

плюсы-доступная цена и хорошая скорость соединения, ми-

нусы-низкое качество обслуживания оператором 

11 7 пассивный 

нормальный оператор, из тех, что у нас в городе, мало чем 

выделяется 

12 5 критик достаточно дорого и уровень сигнала не очень хороший 
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13 8 пассивный хороший бюджетный вариант  

14 7 пассивный 

постоянно пропадает сеть, низкая скорость, но альтернативы 

нет. 

15 8 пассивный доступный и удобный поставщик услуг 

16 10 промоутер высокое качество услуг за низкую цену, очень доволен. 

17 7 пассивный достаточно дорого и уровень сигнала не очень хороший 

18 8 пассивный 

удовлетворительная работа оператора, соответствует моим 

требованиям 

19 8 пассивный пользуюсь давно, работа оператора стабильная 

20 7 пассивный хорошее качество услуг, только цена кусается 

Средняя 

оценка 7,2     

 

Из 20 респондентов 2 промоутера, 2 критика, 13 пассивных. Расчет показа-

теля лояльности: 

%.010%%01NPS   

Такое значение индекса лояльности по абонентам округа говорит о том, что 

для дальнейшего эффективного роста в данном сегменте у оператора практически 

отсутствует целевая аудитория, или же количество приверженцев полностью пе-

рекрывается критически настроенными клиентами, что в свою очередь говорит о 

нестабильном сервисе. 

На основании ответа на Вопрос 2 выявлены причины такой оценки (Табли-

цы 3.3.8, 3.3.9). 

Таблица 3.3.8 

Оценка респондентов (1-10) Железнодорожного округа 

Критерий оценки 

Оценка респондентов (от 0 до 10) 

Средняя 

оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 Качество услуг связи 7,25 2 7 8 8 8 7 8 7 9 8 

2 Перечень предоставляемых услуг 7,95 5 7 8 8 8 8 9 8 10 8 

3 Отношение персонала 7,05 2 8 8 8 8 7 7 7 9 3 

4 Акции и спецпредложения 7,05 2 7 7 7 7 7 7 7 9 7 

5 Тарифы 6,60 2 6 7 8 7 7 7 7 8 9 

6 Скорость доступа к услуге 7,30 2 7 8 9 8 7 6 7 10 9 

7 Удобство оплаты услуг 6,25 2 6 7 7 7 6 8 7 8 5 

  Средняя оценка 7,06 7,29 7,71 7,43 7,57 8,57 7,00 9,14 7,43 8,00 7,14 

 

Таблица 3.3.9 
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Оценка респондентов (11-20) Железнодорожного округа 

Критерий оценки 

Оценка респондентов (от 0 до 10) 

Средняя 

оценка 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 Качество услуг связи 7,25 8 2 8 6 9 10 6 9 7 8 

2 Перечень предоставляемых услуг 7,95 8 5 8 7 9 10 7 9 9 8 

3 Отношение персонала 7,05 7 6 7 7 8 8 8 8 7 8 

4 Акции и спецпредложения 7,05 7 6 7 7 8 9 9 8 7 6 

5 Тарифы 6,60 7 2 7 7 8 10 5 8 5 5 

6 Скорость доступа к услуге 7,30 8 3 7 6 8 10 6 8 9 8 

7 Удобство оплаты услуг 6,25 6 2 7 6 8 8 6 7 5 7 

  Средняя оценка 7,06 7,29 3,71 7,29 6,57 8,29 9,29 6,71 8,14 7,00 7,14 

 

Средняя оценка 7,06 по детализации ответов на Вопрос 2 приблизительно 

соответствует общей средней оценке по вопросу 1 (7,2), что говорит о достовер-

ности полученных данных. 

На рисунке 3.3.3 видно, что только один фактор «Перечень предоставляе-

мых услуг» практически выходит за пределы средней зоны пассивности.  

 

 

 

Рисунок 3.3.3 – Оценка абонентов Железнодорожного округа 

Два фактора («Удобство оплаты услуг» и «Тарифы») находятся близко к 

зоне критики. Все это говорит о том, в данном сегменте удовлетворенность або-
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нентов наиболее низкая. Следовательно, для улучшения ситуации в данном сег-

менте оператору необходимо улучшать свою работу именно по всем направлени-

ям, учитывая детальные ответы респондентов на Вопрос 2. 

В целом по сети показатель лояльности (11 промоутеров, 7 критиков, 42 

пассивных) составил: 

%.6,6%7,11,3%81NPS   

Такой результат лояльности говорит о том, что для эффективного управле-

ния клиентской базой, удержания абонентов, и привлечения новых клиентов 

необходимо детально анализировать каждый сегмент (расширять выборку при ан-

кетировании, и сегментировать абонентов более детально, например, по сетевым 

узлам коммутации). 

Исходя из рисунка 3.3.4, можно сделать вывод о том, что перечень предла-

гаемых оператором услуг достаточно соответствует тенденциям на рынке теле-

коммуникаций и устраивает абонентов, причем услуги оказываются с надлежа-

щим качеством.  

 

 

 

Рисунок 3.3.4 – Оценка абонентов города Курска 
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Другие показатели говорят о том, что оператору, возможно, следует пере-

смотреть свою тарифную политику, обеспечить абонентам более удобные спосо-

бы оплаты услуг и улучшить уровень обслуживания персоналом технической 

поддержки. 

По каждому абоненту-респонденту из биллинговой системы оператора была 

выбрана информация о ежемесячных платежах за услуги. 

За декабрь 2013 года расходы на сеть «Домашний Интернет» составили 

3 819 680 руб. Следовательно, разделив расходы на количество абонентов, полу-

чим средние ежемесячные расходы на одного абонента: 

414руб. аб. 9233 / руб 680 819 3Р1аб   

Соответственно по каждому из опрошенных абонентов можно посчитать при-

быль, маржу и классифицировать абонента по принадлежности к целевой аудито-

рии (Таблица 3.3.10). 

Таблица 3.3.10 

Классификация абонентов ЗАО «КУРСКТЕЛЕКОМ» 

Респондент 

Ответ 

на во-

прос 1 

Лояльность 

Доход от 

абонента 

в месяц 

Расходы на 

содержание 

абонента в 

месяц 

При-

быль/Убы

ток 

Маржа 

Классификация або-

нента (Лояльность/ 

Прибыльность) 

1 8 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

2 6 критик 380 414 -34  - Бесприбыльный 

3 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

4 8 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

5 2 критик 380 414 -34  - Бесприбыльный 

6 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

7 7 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

8 9 промоутер 750 414 336  45  

С лучшими показате-

лями 

9 8 пассивный 380 414 -34  - Многообещающий 

10 10 промоутер 1050 414 636  61  

С лучшими показате-

лями 

11 10 промоутер 750 414 336  45  

С лучшими показате-

лями 

12 9 промоутер 380 414 -34  - Бесприбыльный 

13 7 пассивный 150 414 -264  - Бесприбыльный 

14 8 пассивный 690 414 276  40  Многообещающий 

15 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

16 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 
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17 5 критик 380 414 -34  - Бесприбыльный 

18 7 пассивный 150 414 -264  - Бесприбыльный 

19 7 пассивный 690 414 276  40  Многообещающий 

20 8 пассивный 690 414 276  40  Многообещающий 

21 8 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

22 8 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

23 8 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

24 8 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

25 9 промоутер 750 414 336  45  

С лучшими показате-

лями 

26 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

27 10 промоутер 500 414 86  17  Пассивный 

28 7 пассивный 690 414 276  40  Многообещающий 

29 8 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

30 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

31 9 промоутер 690 414 276  40  

С лучшими показате-

лями 

32 10 промоутер 750 414 336  45  

С лучшими показате-

лями 

33 8 пассивный 150 414 -264  - Бесприбыльный 

34 2 критик 380 414 -34  - Бесприбыльный 

35 7 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

36 4 критик 380 414 -34  - Бесприбыльный 

37 7 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

38 10 промоутер 750 414 336  45  

С лучшими показате-

лями 

39 8 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

40 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

41 2 критик 380 414 -34  - Бесприбыльный 

42 7 пассивный 690 414 276  40  Многообещающий 

43 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

44 8 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

45 8 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

46 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

47 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

48 7 пассивный 150 414 -264  - Бесприбыльный 

49 9 промоутер 690 414 276  40  

С лучшими показате-

лями 

50 7 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

51 7 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

52 5 критик 500 414 86  17  Многообещающий 

53 8 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

54 7 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

55 8 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

56 10 промоутер 1050 414 636  61  

С лучшими показате-

лями 

57 7 пассивный 690 414 276  40  Многообещающий 

58 8 пассивный 500 414 86  17  Пассивный 

59 8 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 

60 7 пассивный 380 414 -34  - Бесприбыльный 
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Итого     29350 24840 4510  15    

 

Таким образом, из опрошенных респондентов абонентов «С лучшими пока-

зателями» – 9 (15%), «Пассивных» - 14 (23%), «Многообещающих» - 8 (13%), 

«Бесприбыльных» – 29 (48%). 

Прибыль составила 4 510 руб. 

Показатель среднего дохода от абонента составил: 

руб.489 аб. 60 / руб 350 29ARPU   

На основе полученных результатов можно сделать вывод о том, что в целом 

по данной выборке услуга «Домашний интернет» прибыльна для оператора. Но 

также при этом видно, что основным источником прибыли являются абоненты с 

лучшими показателями лояльности и прибыльности. Также большая часть або-

нентов являются бесприбыльными, пассивными и являются нецелевыми для опе-

ратора. Следовательно, маркетингу оператора необходимо сосредоточить усилия 

для повышения лояльности абонентов и увеличению их прибыльности. 

Поскольку строгая ориентированность оператора на абонентов способна 

обеспечить более высокий уровень удовлетворения клиента и достижения более 

высокой прибыли, за счет внимания к каждому сегменту, использование такой 

методики анализа абонентской базы позволит оператору повысить эффективность 

управления деятельностью.  

 

 

3.4 Методические рекомендации по повышению эффективности 

управления малым предприятием связи 

 

Подводя итоги анализа использования сетевой инфраструктуры оператора 

Закрытое акционерное общество «Курская телефонная компания» можно сделать 

следующие выводы об эффективности использования сегментов телефонной сети 

общего пользования: 

Так, коэффициент использования монтированной емкости городских АТС 

не превышает 60 %. Приведенный показатель использования сегментов телефон-
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ной сети свидетельствуют о наличии значительных резервов незадействованных 

производственных мощностей на предприятии связи. 

Сложившаяся ситуация во многом объясняется объективными, не завися-

щими от деятельности предприятия связи причинами. В первую очередь отрица-

тельную роль здесь играет снижение платежеспособного спроса населения и 

уменьшение на этой основе объемов оказываемых услуг местной телефонной свя-

зи. В результате этого часть ранее введенных в эксплуатацию оборудования и 

средств остается невостребованными. Наряду с вышеуказанной причиной, на 

снижение коэффициентов использования монтированной емкости существенное 

влияние оказывают ежегодные большие вводы производственных мощностей. Ес-

ли новые АТС вводились без предварительных серьезных маркетинговых иссле-

дований по выявлению реального спроса на установку телефонов, то процесс за-

действования растягивается на длительное время, что отрицательно сказывается 

на степени использования монтированной емкости сети в целом. Особенно ярко 

это выражается при телефонизации многоквартирных домов и подключении к се-

ти АТС физических лиц. Можно предположить также, что такие показатели эф-

фективности использования сегментов сети вызваны ошибками при проектирова-

нии объектов связи. 

На величину показателей использования большое влияние оказывает осво-

ение проектных мощностей вводимых в эксплуатацию оборудования и сооруже-

ний связи. Необходимость освоения новых производственных мощностей - одна 

из особенностей отрасли связи. Она обусловлена тем, что введенные и принятые 

на баланс предприятий многие виды основных фондов, включая линии связи, 

коммутационное оборудование и прочее, требуют определенного времени для их 

задействования в производственный процесс. 

Например, для того чтобы задействовать введенную новую городскую 

АТС, необходимо сообщить потенциальным абонентам о возможности подклю-

чения к сети, получить подтверждение от них о желании установить телефон при 

соответствующей оплате, провести комплекс технологически взаимосвязанных 

операций на станционном, линейном и абонентском участках сети по подключе-
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нию абонента. Эта процедура требует немалых затрат времени и средств, которые 

увеличиваются с ростом мощности вводимого объекта. 

Следует также учитывать, что новые сооружения связи строятся, как пра-

вило, со значительными резервами производственных мощностей, учитывающи-

ми перспективное развитие и прогнозируемый спрос на услуги и средства связи. 

Эти резервы постепенно задействуются путем включения соответствующих видов 

производственных мощностей в активный процесс оказания услуг связи. Через 

определенное (нормативное) время фактические показатели производственной 

мощности должны достигнуть проектных, т.е. предусмотренных проектами стро-

ительства, реконструкции или расширения предприятия. 

При рассмотрении использования емкости отдельных сегментов следует 

учитывать их местоположение, подключение возможных абонентов при застройке 

новых районов, плотность населения данного района. На предприятиях связи, где 

процесс расширения телефонных сетей идет медленно, коэффициент использова-

ния монтированной емкости АТС достигает 95 % и более. В компаниях с высоки-

ми темпами развития он значительно меньше. 

Следовательно, можно предположить, что в данный момент сеть телефон-

ной связи расширяется высокими темпами, и при условиях сохранения спроса на 

услуги телефонной связи и увеличении числа абонентов (особенно в новостроя-

щихся районах города), использование потенциала сегментов сети значительно 

улучшится. 

На улучшение использования производственных мощностей сети связи 

можно повлиять путем улучшения маркетинговой политики компании и исклю-

чения ошибок при проектировании объектов связи. 

В случае если руководство предприятия связи решит убрать нерентабель-

ные сегменты, и это будет технически выполнимо (например, заменить их меж-

станционным коммутационным оборудованием,  распределив абонентов на дру-

гие сегменты с минимальными затратами), то показатели эффективности по всей 

сети в целом будут следующими: 

Коэффициент интенсивного использования телефонной сети: 
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%58100
7064

126 4
K int  . 

Прибыль от услуги телефонии: 

481 194 5181 956 12  662 150 18PG  руб. 

Валовая маржа от услуги телефонной связи: 

29,0
662 150 18

181 956 12662 150 18
MG 


 . 

Фондоотдача от сети телефонной связи: 

1,51
249 957 11

662 150 18
F  . 

Срок окупаемости капитальных вложений в сеть телефонной связи 

оператора: 

32,
481 194 5

249 957 11
T  . 

Рентабельность услуги телефонной связи: 

4,0
181 956 12

481 194 5
E  . 

Наблюдается высокая чувствительность показателей к изменению струк-

туры сети услуг телефонной связи оператора. Показатели использования теле-

фонной сети оператора улучшились соответственно: 

 7,4% Kint  , 

 28.09%  ΔGP , 

 45% ΔGM , 

 14.39% F  , 

 40.41% T  , 

 66.66% ΔЕ  . 
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Срок окупаемости капитальных вложений сократился на 40%, валовая 

прибыль увеличилась на 28%, рентабельность услуги телефонной связи улучши-

лась на 67%. 

По таким положительным изменениям показателей можно сделать следу-

ющие выводы об эффективности использования сегментов телефонной сети об-

щего пользования: 

1) Полученные показатели эффективности говорят о том, что находясь в 

рабочем состоянии, сегменты сети телефонной связи не используются с той отда-

чей, которая предусмотрена их технико-эксплуатационными характеристиками. 

Ситуация обусловлена такими особенностями связи, как зависимость объема со-

здаваемых услуг от спроса на них со стороны потребителей, неравномерность по-

ступления нагрузки, с учетом которой создаются резервы оборудования для со-

блюдения качественных параметров передачи информации, необходимость по-

степенного освоения вновь вводимых производственных мощностей и наличие 

резервов для будущего развития. 

2) Полученные показатели свидетельствуют о наличии высокопроизво-

дительного оборудования в составе сегментов сети телефонной связи. 

3) При анализе рентабельности в ряде случаев себестоимость произве-

денной продукции выше, чем заработок от ее реализации. Рентабельность всего 

процесса оказания услуг телефонии в целом по сравнению с аналогами в отрасли 

связи достаточно высока. Можно сделать вывод, что существующая система 

услуг телефонной связи в компании такова, что убыточность одних узлов компен-

сируется доходами других, высокорентабельных. При перераспределении дохо-

дов и расходов в организации связи видно, что в структуре ее сети имеют место 

убыточные сегменты. 

4) Сроки окупаемости по сравнению с аналогами в телефонной связи до-

статочно  малы по всей сети. Отдельные нерентабельные и убыточные сегменты 

затормаживают процесс отдачи от вложений в телефонную сеть. 

5) Узлы цифровой коммутации, в состав которых входит оборудование 

АТС и передачи данных, нецелесообразно было бы устанавливать только как сег-
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менты телефонной сети, поскольку в совокупности, при оказании комплекса 

услуг разного типа, отдача от каждого узла сети компании значительно выше. 

Для повышения отдачи от телекоммуникационной сети необходимо искать 

пути лучшего использования оборудования малоэффективных сегментов при ока-

зании услуг связи или перераспределения абонентов и телекоммуникационного 

оборудования. 

Значение улучшения использования сетевой инфраструктуры оператора 

связи многогранно и находит свое выражение в более полном согласовании эко-

номических интересов всех участников процесса производства и потребления 

услуг связи. Эффективные решения в условиях конкуренции на рынке, расшире-

ние и сохранение целевых абонентов, эффективное использование основных про-

изводственных  фондов связи означает, прежде всего, создание большего количе-

ства услуг без привлечения дополнительного капитала, то есть – сокращение из-

держек и увеличение доходов. 

Повышение фондоотдачи обеспечивает также экономию текущих эксплуа-

тационных расходов за счет уменьшения суммы амортизационных отчислений, 

приходящихся на единицу доходов. В этом случае предприятия получают соот-

ветствующий прирост прибыли, в результате чего расширяются их возможности 

материального стимулирования работников, производственного и социального 

развития. В то же время снижение себестоимости является реальной предпосыл-

кой для уменьшения размеров тарифов связи, что повышает доступность потре-

бителей к услугам и обеспечивает экономию расходов на их оплату. 

Немаловажное значение имеет и такой аспект улучшения использования 

инфраструктуры оператора, как выигрыш во времени. Дело в том, что эффект от 

средств, вкладываемых в новое строительство, новые подключения, привлечение 

абонентов, проявляется только через определенный промежуток времени. Если же 

повышается отдача основных фондов, уже находящихся в эксплуатации, укрепля-

ется абонентская база с точки зрения прибыльности и лояльности, устанавлива-

ются конкурентоспособные и адекватные тарифы то эффект от реализации проек-

та обеспечивается в самые короткие сроки. Наиболее полная реализация потенци-
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ала, заложенного в основных производственных фондах связи, потребительской 

лояльности и своевременном занятии сегментов рынка связи возможна при усло-

вии комплексного использования всех резервов повышения эффективности их 

применения в процессе создания услуг связи.  

Сокращение сроков освоения и строительства новых ОПФ связи позволяет 

более полно реализовать преимущества научно-технического прогресса, повысить 

его эффективность и предотвратить потери от морального износа. Своевременное 

освоение позволяет достичь проектной мощности и предусмотренных проектом 

основных экономических показателей в нормативные или более короткие сроки и 

получать полную отдачу с вложенных в развитие производства средств. 

Ускорение освоения производственных мощностей предприятий связи 

обеспечивается на основе: 

- учета текущего и прогнозируемого спроса на услуги и средства связи 

при проектировании, строительстве новых линий и расширении абонентской ба-

зы; 

- комплексного ввода в действие новых производственных мощностей, 

сопряженных между собой на всех участках передачи сообщений (например, ма-

гистральных и внутризоновых линий связи, станционного и линейного оборудо-

вания и др.); 

- повышения качества строительства, монтажа и самого оборудования, 

исключающего недоделки и дефекты, выявляющиеся в процессе эксплуатации, и, 

как следствие, повышение качества услуг; 

- своевременной подготовки кадров для обслуживания вводимых объ-

ектов, совершенствования уровня организации производственного процесса, 

улучшения обслуживания и т п. 

Внедрение достижений научно-технического прогресса связано с расшире-

нием и модернизацией производства и влечет за собой повышение стоимости ос-

новных фондов. При этом обновление производственного потенциала будет со-

провождаться повышением фондоотдачи лишь в том случае, если новые средства 

труда обладают большей производительностью, а затраты на единицу создавае-
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мых услуг будут сокращаться. Иными словами внедрение нового оборудования и 

средств связи является экономически оправданным с точки зрения эффективности 

их использования, если при этом обеспечивается более быстрый по сравнению со 

стоимостью ОПФ рост производительности труда, а также достигается снижение 

себестоимости. При этом также должно учитываться влияние обновления матери-

ально-технической базы производства на расширение номенклатуры пре-

доставляемых услуг и улучшение их качества. 

На практике выполнить все эти условия очень сложно, а часто невозможно. 

Дело в том, что в современных условиях научно-технический прогресс в отрасли 

связи носит преимущественно фондоемкий характер, при котором стоимость еди-

ницы производственной мощности растет быстрее, чем объем создаваемых с ее 

помощью услуг. Проблема осложняется еще и тем, что улучшение качества 

предоставления услуг и качества обслуживания в результате совершенствования и 

расширения производственного потенциала предприятия в большинстве случаев 

не сопровождается соответствующим повышением тарифов и не приводит к уве-

личению доходов и фондоотдачи. 

Однако в этой области у телекоммуникационных компаний есть возмож-

ность снизить до минимума негативное влияние фондоемкого характера научно-

технического прогресса. В последние годы рынок оборудования связи страны 

стал достаточно открытым для зарубежных и отечественных фирм-

производителей. Во многих случаях оборудование, предназначенное для выпол-

нения аналогичных функций, имеет разную стоимость. Например, отечественные 

коммутационные системы в 1,5 – 2 раза дешевле зарубежных аналогов. В этих 

условиях выбор из всех возможных вариантов новой техники с примерно одина-

ковыми эксплуатационными характеристиками самой дешевой обеспечивает за-

медление темпов снижения фондоотдачи, а в ряде случаев и ее стабилизацию и 

повышение. 

В данном случае, при внедрении новой техники связи и ее эксплуатации в 

числе основных таких параметров следует выделить: 

- расходные показатели; 
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- ограничения по условиям эксплуатации; 

- производительность; 

- долговечность, надежность; 

- ремонтопригодность; 

- эргономичность. 

Наиболее действенной и экономичной мерой улучшения использования ос-

новных фондов связи является повышение уровня задействования имеющегося 

производственного потенциала, более полная реализация экстенсивных и интен-

сивных факторов их эксплуатации. 

В исследовании были приведены примеры фактических коэффициентов ис-

пользования производственных мощностей сети связи. Если их рассмотреть с 

точки зрения имеющихся резервов повышения объема услуг без дополнительного 

ввода новых ОПФ, то станет ясно, насколько велики потенциальные возможности 

предприятия связи в этой области. Так, доведение коэффициента использования 

монтированной емкости городских и сельских АТС до нормативного уровня поз-

волило бы подключить к сети около 3 тысяч новых абонентов и получать от них 

соответствующие доходы.    

Важное значение для интенсификации использования средств труда в от-

расли связи имеют мероприятия по сглаживанию неравномерности поступления 

нагрузки, что позволяет иметь меньший наличный парк оборудования при соблю-

дении требований к качеству предоставляемых услуг. 

Непосредственное положительное влияние на интенсификацию основных 

фондов отрасли и повышение их отдачи оказывает увеличение объема передавае-

мой с помощью средств связи информации на основе активизации потребитель-

ского спроса. Здесь должны быть задействованы все организационные и экономи-

ческие факторы его формирования: совершенствование традиционных и развитие 

новых услуг связи и их широкая реклама; внедрение рациональных форм обслу-

живания абонентов, делающих потребление услуг более удобным и привлека-

тельным, применение рациональной тарифной политики и прогрессивных форм 

оплаты услуг, предусматривающих скидки и льготы абонентам, более интенсивно 
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пользующимся услугами, стимулирующих обращение к предприятиям связи при 

передаче несрочной информации в часы спада нагрузки и др. 

Интенсификация использования основных фондов и производственных 

мощностей – самый экономичный и быстрый путь повышения их отдачи. Однако 

необходимость ускоренного развития средств телекоммуникаций требует ввода 

новых ОПФ. При этом на уровень использования основных фондов влияет не 

только факт увеличения их стоимости, но и то, какие именно виды фондов вне-

дряются в производство и как осуществляется их воспроизводство. 

Подводя итоги анализа влияния конкурентной среды на показатели эффек-

тивности ООО «АКСИНЕТ» следует отметить, что занятие лидирующего поло-

жения на рынке телекоммуникационных услуг среди малых предприятий связи 

особенно актуально для оператора. Практика показывает, что именно те малые 

предприятия связи, которые заблаговременно осваивают новые территории, и 

первыми подключают новые услуги, наиболее востребованы у потребителей. При 

подключении нового сегмента (района, квартала, дома) к сети Интернет, или его 

телефонизации, как правило, тот оператор, который предлагает свои услуги пер-

вым (при условии конкурентоспособного качества) занимает в рыночной нише 

позицию лидера, устанавливает оптимальный тариф и получает максимальную 

прибыль 

В данном случае предприятие-лидер получит максимальную прибыль, сле-

довательно, необходимо максимально быстро освоить данный сегмент. Предпри-

ятие же, занявшее позицию последователя, также получит прибыль, но заметно 

меньшую. Независимое развитие для операторов будет не таким выгодным, а ввя-

зываться в борьбу за лидерство нецелесообразно, так как понижение тарифа при-

несет убыток. 

Следовательно, данная методика позволит оператору, изучившему спрос в 

данном сегменте, заблаговременно принять решение об экономической целесооб-

разности его подключения, и назначении оптимальной цены для максимизации 

своей прибыли. 
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Конкуренция в телекоммуникациях играет значительную роль. Более того, 

обеспечение конкуренции в отрасли считается  главной задачей органов 

регулирования. Конкурентное развитие отрасли отмечено значительными 

положительными результатами, среди которых можно отметить следующие: 

 снижение цен (тарифов) на услуги. Примерами могут служить 

мобильная связь, Интернет; 

 расширение номенклатуры предоставляемых услуг. Например, IP – 

телефония, IP – телевидение; 

 стимулирование развития предприятий и использование новых 

технологий; 

 создание для пользователей возможности выбора поставщика услуг; 

 повышение качества предоставляемых услуг; 

 повышение эффективности использования собственных ресурсов 

(каналов, трактов и пр.). 

Подводя итоги анализа влияния лояльности и активности абонентов на по-

казатели эффективности ЗАО «КУРСКТЕЛЕКОМ» можно сделать следующие 

выводы: 

1. При выборе активной конкурентной позиции и, как следствие, разви-

тии сетевой инфраструктуры, возможно изменение наиболее сильных факторов 

«качество предлагаемых услуг» и «перечень предоставляемых услуг». Внедрение 

инновационных услуг, основанных на мультисервисных технологиях (например, 

3 в 1 – телефон, интернет, ТВ), должно происходить с особой осторожностью, без 

потери заданного уровня качества для абонентов. 

2. Наиболее слабые факторы «удобство оплаты услуг» и «отношение 

персонала» могут снизить привлекательность для абонентов оператора и новых 

подключений. 

3. На текущий момент абоненты не являются настолько лояльными к 

своему оператору, чтобы разделять с ней риски потери качества, связанные с су-

щественной реструктуризацией сети. 
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4. Основным направлением деятельности оператора в данном случае 

должно быть сохранение абонентов, повышение уровня их лояльности, и перево-

да их из нецелевой аудитории в целевую. 

При анализе опрошенных абонентов на прибыльность, можно сделать вы-

вод о том, что при работе с «многообещающими» абонентами, и увеличением их 

лояльности можно добиться лучшего сохранения абонентской базы. Также следу-

ет прорабатывать и «пассивных» абонентов, предоставляя им больше вариантов 

выбора услуг и тарифов. 

По опрошенным сегментам, оператору, при возможности лучше прекратить 

обслуживание «бесприбыльных» клиентов. В этом случае прибыль оператора со-

ставит 6 416 руб. (  %26,24 P  ). 

При этом показатель среднего дохода от абонента составит: 

руб620 аб. 31 / руб 250 91ARPU  , 

 26,79% ΔAPRPU  

Таким образом, оператору необходимо улучшать удовлетворенность 

клиентов по всем ключевым факторам, и отказываться от нелояльных и 

бесприбыльных абонентов. Компания может выдать отличные на первый взгляд 

финансовые результаты, при этом разочаровывая растущее число абонентов, 

поскольку те не могут всегда сразу переключиться на альтернативные 

предприятия связи, и как следствие, неудовлетворенность абонентов часто 

является предпосылкой их будущего ухода и снижении объема оказываемых 

услуг связи и выручки.  

Проведя оценку эффективности управления на трех малых предприятиях 

связи города Курска (ЗАО «Курская телефонная компания», ООО «АКСИНЕТ», 

ЗАО «КУРСКТЕЛЕКОМ») по различным аспектам их деятельности (рассмотрев 

эффективность использования основных фондов связи, стратегии поведения в 

конкурентной среде, изучив целевую аудиторию), можно сделать вывод, что 

направлениями улучшения эффективности управления малым предприятием свя-

зи будут: 
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1) Увеличение доходных характеристик:  

- улучшение производительности; 

- улучшение временного периода реализации мероприятия. 

2) Уменьшение текущих расходов на основной вид деятельности. 

3) Увеличение объема оказываемых услуг на основе активизации спроса 

путем задействования всех организационных и экономических факторов его фор-

мирования:  

- совершенствование традиционных и развитие новых услуг связи и их 

широкая реклама;  

- внедрение рациональных форм обслуживания абонентов, делающих 

потребление услуг более удобным и привлекательным;  

- применение рациональной тарифной политики и прогрессивных форм 

оплаты услуг, предусматривающих скидки и льготы абонентам, более интенсивно 

пользующимся услугами. 

4) Повышение уровня задействования имеющегося производственного 

потенциала, более полная реализация интенсивных факторов эксплуатации обо-

рудования. 

5) Ускорение освоения производственных мощностей. 

6) Своевременное занятие лидерских позиций на неосвоенных сегментах 

рынка связи. 

7) Квалифицированный уход за оборудованием, своевременный и каче-

ственный ремонт, строгое соблюдение правил технической эксплуатации и трудо-

вой дисциплины. 

8) Снижение стоимости оборудования путем внедрения более дешевых 

аналогов. 

9) Внедрение достижений научно-технического прогресса. 

10) Оптимизация технологической структуры основных производствен-

ных фондов. 

11) Сглаживание неравномерности поступления нагрузки. 
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12) Денежные вложения в сети, услуги производить на основании  совре-

менных тенденций и темпов роста  конкретных услуг связи. 

Наиболее полная реализация потенциала, заложенного в многочисленных 

резервах повышения эффективности управления предприятием связи, возможна 

только при условии создания соответствующих организационно-экономических 

условий, побуждающих коллективы работников предприятий с наибольшей эф-

фективностью использовать имеющиеся средства труда.  

Постоянная работа предприятий связи по реализации технических, 

организационных и экономических факторов повышения эффективности своей 

деятельности является залогом их успешной производственно-хозяйственной 

деятельности, стабильности финансового положения, роста конкурентоспособно-

сти в условиях развивающихся рыночных отношений. 

 

Выводы по третьей главе 

 

На основе разработанного научно-методического аппарата проведена оцен-

ка эффективности управления деятельностью трех малых операторов связи города 

Курска по отдельным факторам влияния:  

 ЗАО «Курская телефонная компания» – эффективность использования 

основных фондов сети местной телефонной связи;  

 ООО «АКСИНЕТ» – эффективность стратегий поведения в конку-

рентной среде при подключении абонентов к сети Интернет;  

 ЗАО «КУРСКТЕЛЕКОМ» – эффективность управления потребитель-

ской лояльностью абонентов сети «Домашний Интернет». 

Определена чувствительность показателей к названным влияющим пара-

метрам, проанализировано состояние управления деятельностью операторов. 

Рассмотрены возможные подходы к оптимизации управления деятельно-

стью данных предприятий с целью повышения их эффективности. 
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Заключение 

 

Полученные результаты проведенного исследования подчеркивают значи-

мость диссертационной работы. В настоящее время в России имеется более 1500 

малых предприятий отрасли инфокоммуникаций. 

Для малых предприятий связи огромное значение имеет влияние различных 

внешних и внутренних параметров на эффективность управления деятельностью. 

Результаты проведенного исследования доказывают, что подобная оценка необ-

ходима, и руководство предприятий такого класса в целях сохранения и успешно-

сти бизнеса должно оперативно реагировать на результаты анализа. Основные 

научные и практические результаты состоят в следующем: 

1. Совокупность влияющих параметров и чувствительность к ним показа-

телей операторов такого класса позволяет руководству этих предприятий считать 

данные элементы ключевыми при принятии управленческих решений. Обобще-

ние опыта зарубежных и российских ученых позволяет рассматривать систему 

сбалансированных показателей на малом предприятии связи в различных услови-

ях внешней и внутренней сред как основной инструментарий управленческой де-

ятельности. 

2. Существуют различные методики оценки эффективности управления 

предприятиями. Успешность и точность применения данных методик зависит от 

особенностей конкретного предприятия, такого как малое предприятие отрасли 

инфокоммуникаций. Применение оценки эффективности управления предприяти-

ем по нескольким направлениям позволяет определить целевые ориентиры разви-

тия каждой стороны деятельности малого оператора. 

3. Систематизация показателей оценки эффективности управления пред-

приятием позволяет варьировать набор показателей в соответствии с конкретны-

ми тактическими задачами и стратегическими целями малого предприятия и вы-

рабатывать стратегию поведения в каждой конкретной ситуации. При этом воз-

можность изменения степени детализации при анализе эффективности позволит 

предприятию оперативно реагировать на сложившиеся условия. 
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4. Оценка эффективности управления малым предприятием связи в рамках 

определенного фактора влияния позволяет определить чувствительность показа-

телей именно к данному фактору и выбрать наиболее эффективную стратегию по-

ведения управленческому персоналу предприятия. Руководству исследованных 

предприятий были предложены рекомендации по совершенствованию систем 

управления, на основе показателей и влияющих факторов, рассчитанных и пред-

ложенных в диссертационном исследовании. 

5. Использование полученных методов анализа эффективности управления 

предприятием при влиянии внутренних и внешних факторов, позволяет оценить и 

спрогнозировать ситуацию на будущий период, позволяя руководству малого 

предприятия связи действовать с упреждением в условиях динамично развиваю-

щейся среды бизнеса отрасли инфокоммуникаций. 

Мы предлагаем руководству малых операторов связи организацию меро-

приятий по разработке и внедрению методик анализа эффективности управления 

в условиях внешней и внутренней сред, результаты которых целесообразно учи-

тывать при принятии управленческих решений, а реализация предлагаемых меро-

приятий, позволит достичь некоторых необходимых показателей устойчивости 

предприятий. По нашему мнению, методика анализа эффективности управления 

малым предприятием отрасли инфокоммуникаций должна разрабатываться в кон-

тексте влияния значимых факторов внешней и внутренней сред предприятия, учи-

тывать все особенности предприятий такого класса (специфику отрасли, дина-

мичность сред бизнеса, необходимость детальной декомпозиции инфраструктуры 

предприятия и др.), позволяя давать прогноз руководству компании для рацио-

нального принятия решений. Такой подход реализуется на базе комплексного ис-

пользования предложенных методов, что также подчеркивает значимость иссле-

дования и позволяет сделать соответствующие выводы. 

В ходе диссертационного исследования были решены следующие задачи: 

- рассмотрены существующие подходы к оценке эффективности предпри-

ятий, проведен аналитический обзор существующих моделей и методов оценки 
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эффективности деятельности предприятий, выделены особенности деятельности 

малого предприятия связи, как объекта управления; 

- определена система показателей для расчета и анализа экономической 

эффективности предприятия связи; 

- построены частные модели анализа эффективности управления малым 

предприятием связи:  модель оценки эффективности для сегментов телекоммуни-

кационной сети, модель оценки влияния конкурентов (как фактора внешней сре-

ды) на систему показателей эффективности, модель оценки влияния лояльности 

абонентов (как фактора внутренней среды) на систему показателей эффективно-

сти; 

- проведена оценка эффективности управления деятельностью малых опе-

раторов связи города Курска по отдельным факторам влияния, определена чув-

ствительность показателей к названным влияющим параметрам; 

- на основе разработанного научно-методического аппарата проанализи-

ровано состояние управления деятельностью предприятий связи (на материалах г. 

Курска) и рассмотреть возможные подходы к оптимизации управления деятель-

ностью предприятий с целью повышения их эффективности. 

Достигнута основная цель данного исследования – разработаны модели и 

методы оценки и обеспечения эффективности управления малым предприятием 

связи с учетом динамики влияния внутренних и внешних факторов, ориентиро-

ванных на обеспечение конкурентоспособности и устойчивости развития бизнеса. 
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