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УПРАВЛЕНИЕ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬЮ  
ПРЕДПРИЯТИЙ СФЕРЫ УСЛУГ:  

ПОНЯТИЕ И МЕХАНИЗМ РЕАЛИЗАЦИИ

Аннотация. Как известно, конкуренция является неотъемлемым эле-
ментом рыночного механизма, и экономическая устойчивость конкретного 
предприятия во многом определяется его конкурентоспособностью. Анализ 
современной экономической научной литературы, между тем, свидетельству-
ет об отсутствии единого подхода к определению понятий «конкурентоспособ-
ность предприятия» и «управление конкурентоспособностью предприятия». 
В этой связи представляется актуальным исследование различных подходов 
к трактовке данных понятий, на основе которых сформулированы авторские 
определения применительно к предприятиям сферы услуг. В частности, уста-
новлены особенности, обусловленные характеристиками такой специфиче-
ской продукции, как услуги, предложен подход к формированию структуры 
механизма управления конкурентоспособностью предприятий сферы услуг, 
заключающийся в выделении основных и вариативных элементов и установ-
лении связей между ними. Обоснована особая роль конкурентоспособности 
как наиболее важного условия эффективной деятельности предприятий сфе-
ры услуг в конкурентной среде.
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управления конкурентоспособностью; оценка конкурентоспособности; пред-
приятия сферы услуг.
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MANAGEMENT OF SERVICE COMPANY COMPETITIVENESS:  
CONCEPT AND MECHANISM OF IMPLEMENTATION 

Abstract. Competition, as is well known, is an integral part of the market 
mechanism, and economic stability of a particular company is largely determined 
by its competitiveness. Meanwhile, the analysis of the current economic scientific 
literature testifies the absence of a unified approach to definition of the concepts 
«company competitiveness» and «management of company competitiveness». 
In this context, of topical importance is investigation of various approaches to 
treatment of these concepts with regard to service companies. In particular, the 
article specifies the features determined by characteristics of such a specific 
product as services, offers an approach to forming the mechanism structure for 
service company competitiveness management that involves identifying major 
and variable-based elements and establishing links between them. It substantiates 
the discrete role of competitiveness as the most basic requirement for effective 
performance of service companies in competitive environment. 
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В условиях рыночной экономики конкурентоспособность определяется 
как один из важнейших показателей, характеризующих экономическую 
устойчивость и перспективы развития предприятий, в том числе осущест-
вляющих деятельность в сфере услуг. Обеспечение конкурентоспособности 
предполагает наличие эффективного управления данным процессом через 
соответствующий механизм. На основе анализа определений, предложенных 
отдельными исследователями (см., напр.: [7, с. 103; 9, с. 209]), конкурен-
тоспособность предприятий сферы услуг можно определить как оцененное 
субъектами внешней и внутренней среды превосходство над конкурентами 
на выбранных сегментах рынка в определенный период времени, достигну-
тое в рамках существующих ограничений и определяемое ассортиментом и 
качеством услуг, а также занимаемой долей конкретного сегмента рынка и 
конкурентным потенциалом.

Управление конкурентоспособностью предприятия рассматривается со 
следующих позиций:

– как область знаний о принципах и методах управления конкурентными 
преимуществами и конкурентным потенциалом [13, с. 7]; 

– как особый вид деятельности, направленный на повышение конкуренто-
способности [6, с. 104]; 

– как подсистема в системе общего управления [3]; 
– как совокупность мероприятий, способствующих повышению конкурен-

тоспособности [5]; 
– как процесс, состоящий из взаимосвязанных этапов [14, с. 107].
Управление конкурентоспособностью как область знаний выделилось из 

теории управления и базируется на положениях общего менеджмента, в соот-
ветствии с которыми основными элементами управления являются цель, 
субъект и объект, методология и принципы, процесс и функции управления.

Как особый вид деятельности управление конкурентоспособностью рас-
сматривается, в частности, Р. Е. Мансуровым. Он определяет данное явление 
как целенаправленную деятельность по принятию управленческих решений, 
позволяющих противостоять воздействиям внешней среды предприятия и до-
стигать стратегического лидерства [6, c. 93].

Управление конкурентоспособностью как подсистема в системе общего 
управления предприятием осуществляется наряду с другими функциональ-
ными областями управления (производство, маркетинг, финансы, персонал 
и  др.) на трех уровнях: стратегическом, тактическом и текущем (оператив-
ном); как совокупность мероприятий — предполагает разработку комплекса 
мер, направленных на повышение конкурентоспособности на уровне отдель-
ных подразделений, функциональных областей деятельности и предприятия 
в целом; как процесс, состоящий из взаимосвязанных этапов — обусловливает 
их последовательную реализацию.

Рассмотренные подходы к пониманию управления конкурентоспособностью 
предприятия являются разными гранями одного и того же явления и в совокуп-
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рованную в систему общего управления предприятием сферы услуг, как особый 
вид (процесс) управленческой деятельности, направленный на достижение цели 
посредством разработки и реализации комплекса мероприятий по обеспечению 
конкурентоспособности оказываемых услуг, формированию конкурентных 
преимуществ и эффективному использованию конкурентного потенциала.

Сущность управления конкурентоспособностью в различных отраслях биз-
неса во многом релевантна, тем не менее, при более углубленном рассмотрении 
можно выявить ряд отличительных особенностей, касающихся предприятий 
сферы услуг и обусловленных самой спецификой деятельности, результатом 
которой являются услуги. К числу основных отличий, в частности, относятся 
неосязаемость, непостоянство качества и недолговечность услуг, отсутствие 
передачи прав собственности при оказании услуги и др. [2, с. 71–75].

Существует целый ряд характеристик, представляющих особенности пред-
приятий сферы услуг и влияющих на специфику управления их конкуренто-
способностью.

Во-первых, это территориальная ограниченность рынка сбыта, связанная 
с неотделимостью услуг от их источника и, как следствие, нетранспортабель-
ностью услуг.

Во-вторых, субъективность и некоторая неопределенность для исполните-
ля требований, предъявляемых потребителями к оказываемой услуге, связан-
ная с их неосязаемостью, что делает особо актуальной проблему оценки конку-
рентоспособности услуг.

В-третьих, особая роль корпоративной (организационной) культуры пред-
приятия, принятых ценностей и убеждений, профессиональной этики, а также 
коммуникативных и других навыков сотрудников, определяющих культуру 
обслуживания, что мотивировано непостоянством качества и неотделимостью 
услуг от их источника.

В-четвертых, физическое окружение услуги как важный критерий оцен-
ки ее конкурентоспособности. В связи с неосязаемостью услуг условия обслу-
живания (интерьер, оборудование, внешний вид персонала и др.) позволяют 
сформировать предварительное представление относительно их качества до 
момента потребления.

В-пятых, повышенная сложность обеспечения стабильного уровня каче-
ства услуг. При управлении конкурентоспособностью предприятия данной 
сферы, как правило, возникает проблема стандартизации услуг и контроля за 
соответствием их качества установленным стандартам, что связано с неосязае-
мостью и неразрывностью процессов производства и потребления услуг.

В-шестых, менее значимая роль ценовых методов ведения конкурентной 
борьбы на рынке услуг при обеспечении конкурентоспособности предприятия. 
Данный фактор обусловлен отсутствием возможности объективно оценить ка-
чество услуги и, следовательно, сравнить ее с услугами конкурентов до приоб-
ретения. Кроме того, низкая цена может сформировать у потребителей пред-
ставление о ненадлежащем качестве услуги.

В-седьмых, особая важность согласования объемов спроса и предложения 
услуг как условия эффективного использования ресурсов предприятия, что 
связано с неспособностью услуг к хранению.

Таким образом, управление конкурентоспособностью предприятий сфе-
ры услуг требует учета целого ряда особенностей, вытекающих из специ-
фики услуг как таковых, и наличия действенного механизма реализации, 
обеспечивающего целенаправленное движение всех подсистем предприятия 
для достижения запланированных результатов. Исследования в области ме-
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неджмента подтверждают, что эффективный механизм управления являет-
ся необходимым условием достижения желаемых результатов независимо 
от сферы человеческой деятельности [7, с. 3], следовательно, изучение во-
просов, связанных с понятием и формированием такого механизма, пред-
ставляет практический интерес.

Термин «механизм» стал использоваться для описания социально-эконо-
мических явлений с начала ХХ в., что связано с распространением материали-
стического (механистического) подхода на социально-экономическую сферу.

Исследования механизма управления позволяют определить его как со-
вокупность управленческих инструментов (рычагов), взаимодействующих 
элементов (компонентов) структуры механизма управления и т. п., исполь-
зуемых для достижения целей управления [1, с. 123; 4, с. 115; 8; 9, с. 81–88; 
10, с. 59–64; 12].

Вопрос о сущности и формировании механизма управления конкуренто-
способностью предприятий сферы услуг не раскрыт в полной мере и носит дис-
куссионный характер, в научной литературе крайне мало разработок на эту 
тему (см., напр.: [5; 11]). В этой связи представляется целесообразным прове-
дение научно-практических исследований и осмысление полученных резуль-
татов с точки зрения применимости к предприятиям сферы услуг, а также 
проведение анализа имеющихся разработок с целью выявления общих черт 
и различий в выделяемых структурных элементах и целевой направленности 
механизма управления конкурентоспособностью предприятий.

Элементы такого механизма неравнозначны и определяются с учетом под-
хода к его пониманию. Для систематизации элементов, на наш взгляд, целе-
сообразно разделить их на две группы: основные и вариативные. Общим для 
них является понимание целевой направленности механизма управления, 
сложившееся в последнее время, — это обеспечение (достижение) определен-
ного уровня конкурентоспособности. В связи с этим к основным элементам 
можно отнести оценку и инструменты управления конкурентоспособностью 
предприятия.

Оценка позволяет отслеживать изменения во внешней среде, своевременно 
вносить коррективы, осуществлять контроль и проводить организационные 
изменения. Наличие инструментов управления, в свою очередь, определяет 
активность механизма управления конкурентоспособностью. Конкретные ин-
струменты управления определяются в ходе мероприятий, направленных на 
повышение конкурентоспособности предприятий сферы услуг, и относятся к 
вариативным элементам. В качестве таковых могут выступать, в частности, 
инструменты, предлагаемые Е. А. Лысовой: маркетинговые исследования, 
сегментация рынка, позиционирование, управление ассортиментом услуг, 
продвижение услуг, профессиональное развитие сотрудников, управление 
имиджем предприятия, совершенствование организационной структуры, раз-
работка технологии управления конкурентоспособностью и др.

Для предприятий сферы услуг Е. А. Лысова предлагает осуществлять 
управленческие воздействия на конкурентоспособность в рамках меропри-
ятий, основанных на усовершенствованной концепции маркетинг-микса 
(«7Р»), которая включает в себя следующие элементы: услуга, цена, место, 
продвижение, люди, процесс оказания услуг, физическое окружение (т. е. то, 
что окружает потребителя в момент приобретения услуги) [5].

Механизм управления конкурентоспособностью, являясь составляющим 
элементом в составе комплексного механизма управления предприятием, тес-
но связан с другими подсистемами — с управлением производством, снабже-
нием, сбытом, финансовыми и человеческими ресурсами (рис.).
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Механизм управления конкурентоспособностью предприятия сферы услуг

В соответствии с предлагаемой схемой основными элементами являются 
оценка и инструменты управления конкурентоспособностью предприятий 
сферы услуг, что же касается конкретного набора инструментов управле-
ния, то он определяется в зависимости от результатов оценки конкуренто-
способности, которая занимает особое место в структуре данного механизма 
управления.

Таким образом, именно оценка конкурентоспособности служит отправ-
ной точкой для достижения предприятием сферы услуг более высокого 
уровня в конкурентной среде, позволяя задействовать соответствующий 
функционал механизма управления конкурентоспособностью. Отмеченное 
обстоятельство предопределяет особую роль оценки конкурентоспособно-
сти в структуре механизма управления конкурентоспособностью предпри-
ятий сферы услуг.
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