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Механизм повышения конкуренто-
способности любой современной органи-
зации – это совокупность управленческих 
процедур, осуществляемых руководством 
и имеющих своей целью достижение за-
ранее заданного уровня тех качественных 
и количественных характеристик пред-
приятия, по которым можно определить 
его преимущества на рынке перед услуга-
ми конкурентов в удовлетворении кон-

кретной потребности. 
Корпоративные стандарты – это ут-

вержденные руководством формальные 
документы, закрепляющие совокупность 
различного рода правил, регулирующих 
работу организации [2]. В современной 
управленческой практике корпоративные 
стандарты описывают технологии работы 
в конкретных направлениях, таких как 
разработка организационной структуры, 



ЭКОНОМИЧЕСКИЕ НАУКИ И УПРАВЛЕНИЕ 

 

149 

документальное оформление организаци-
онных процессов, имеющих критическую 
важность для компании, а также управ-
ленческую работу на всех уровнях иерар-
хии. 

Применительно к сфере услуг корпо-
ративные стандарты представляют регла-
ментацию тех областей деятельности ор-
ганизации, которые формируют потреби-
тельскую ценность услуги. Важно отме-
тить, что процедурный подход к управле-
нию внутрифирменными процессами как 
организационная форма работы в рамках 
заданных ограничений является для рос-
сийских руководителей вполне привыч-
ной, что обеспечивает гарантированный 
уровень качества исполнения заложенных 
в стандарт норм и правил. 

Внутриорганизационная стандартиза-
ция процесса управления конкурентоспо-
собностью имеет следующие положи-
тельные результаты: 

- включает в процесс управления кон-
курентоспособностью работников органи-
зации в качестве непосредственных созда-
телей потребительской ценности; 

- регламентирует действия сотрудни-
ков в различных рабочих ситуациях, что 
позволяет повысить уровень удовлетво-
ренности клиентов;  

- снижает вероятность ошибок работ-
ников, которые могут привести к кон-
фликтным ситуациям с коллегами, руко-
водством или клиентами; 

- сокращает время, необходимое на 
адаптацию новых работников, что непо-
средственно влияет на эффективность и 
результативность процесса оказания ус-
луг; 

- формирует и позволяет выдержать 
единую корпоративную культуру и стили-
стику, позволяет улучшить атмосферу в 
коллективе.  

В то же время, при внедрении стан-
дартов необходимо обращать особое вни-
мание на проблемы, которые могут воз-
никнуть, исходя из специфики сферы ус-
луг. Так, строгое соблюдение стандартов 
и шаблонов может привести к бюрократи-
зации, снижению возможности адаптиро-
вать услугу под конкретного потребителя 
и потере индивидуальной ценности. Со-

трудники, непосредственно занятые в 
процессе оказания услуги, могут быть 
подвержены страху ошибки, совершения 
неправильных действий, наказания за не-
исполнение правил, а также оказать со-
противление и саботировать внедрение 
стандартов из-за отсутствия необходимых 
компетенций. Внедрение и разработка 
стандартов влечет за собой затраты на 
обучение и переобучение сотрудников. 

Стандарты являются основополагаю-
щей составляющей механизма повышения 
конкурентоспособности, представляюще-
го гибкую адаптивную управленческую 
систему, легко встраиваемую в современ-
ную управленческую парадигму в сфере 
услуг. Тематическое содержание и архи-
тектура разработки корпоративного стан-
дарта управления конкурентоспособно-
стью можно разделить на восемь блоков, 
представленных ниже на рисунке. 

Первый блок включает в себя разра-
ботку внутрифирменного терминологиче-
ского аппарата. В настоящее время конку-
рентные преимущества организации сфе-
ры услуг определяются ключевыми ком-
петенциями руководства в области марке-
тинга, позволяющими создавать эксклю-
зивную потребительскую ценность, реа-
лизация которой приводит к повышению 
деловой репутации организации, форми-
рованию постоянной клиентуры. В циви-
лизованной рыночной экономике конку-
рируют мыслительные способности 
управленческих команд и генерируемые 
ими предпринимательские идеи [6]. Таким 
образом, основу внутрифирменного опре-
деления конкурентоспособности в корпо-
ративном стандарте может быть заложено 
следующее: конкурентоспособность – ре-
зультат функционирования уникальной 
модели управления, создающей условия 
для успешного осуществления хозяйст-
венной деятельности и направленной на 
формирование устойчивых конкурентных 
преимуществ. 

Второй блок мероприятий включает в 
себя формирование стратегии и тактики 
обеспечения конкурентоспособности. 
Внедрение механизма управления конку-
рентоспособностью подразумевает разра-
ботку системы  показателей,  которые  вы- 
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Источник: cоставлено автором. 

 
качестве целей могут быть заданы 
тели конкурентоспособности, основанные 
на результатах анализа конкурентного п
тенциала организации в разрезе трех с
ставляющих: маркетинговом, инновац
онном и творческом. Целями могут в
ступать такие показатели результативн
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качестве целей могут быть заданы показа-
тели конкурентоспособности, основанные 
на результатах анализа конкурентного по-
тенциала организации в разрезе трех со-
ставляющих: маркетинговом, инноваци-
онном и творческом. Целями могут вы-
ступать такие показатели результативно-

сти деятельности, как: пок
ности клиентов и сотрудников; количес
во постоянных клиентов; себестоимость 
услуги; уровень производственных и
держек/издержек на единицу услуги; к
чество услуг; производительность труда; 
рентабельность производства/продаж; 
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сти деятельности, как: показатель лояль-
ности клиентов и сотрудников; количест-
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платежеспособность; финансовая устой-
чивость; количество реализованных твор-
ческих идей и инноваций; объем продаж и 
доля организации на рынке.  

Приоритетными показателями конку-
рентоспособности в сфере услуг являются 
показатели, определяющие качество услуг 
в клиентской составляющей, таких как 
культура обслуживания, вежливость и 
грамотность персонала, условиях обслу-
живания и т.п. Основополагающим фак-
тором формирования конкурентных пре-
имуществ на рынке услуг считается цен-
ность услуги, которая является результа-
том отношения к ней потребителей [3]. 

Критерии, по которым оценивается 
конкурентоспособность, могут меняться в 
зависимости от специфики деятельности 
предприятия и ситуации, сложившейся на 
рынке, поэтому определить четкие при-
знаки высокого рейтинга организаций 
можно только в условиях динамики раз-
вития. На данном этапе необходимо оце-
нить конкурентный потенциал организа-
ции, выявить и систематизировать внеш-
ние и внутренние факторы, которые ока-
зывают непосредственное влияние на по-
казатели конкурентоспособности. Внут-
рифирменный стандарт управления кон-
курентоспособностью должен предусмат-
ривать алгоритм декомпозиции целей до 
конкретных задач для подразделений. 
Техническое решение этой задачи пред-
ставляется возможным путем составления 
стратегической карты подразделения. При 
этом ключевые показатели эффективности 
(KPI) подразделений и отдельных работ-
ников должны представлять декомпозию 
показателей конкурентоспособности, ко-
торые определены в качестве стратегиче-
ских целей.  

Четвертая составляющая корпоратив-
ного стандарта – это оформление корпо-
ративной культуры в утвержденный руко-
водством организации документ. В целях 
повышения конкурентоспособности внут-
ренняя составляющая корпоративной 
культуры должна содержать комплекс ме-
роприятий, направленных на формирова-
ние лояльности сотрудников, снижение 
текучести кадров и поддержку творческих 
процессов в коллективе, направленных на 

инновационное развитие. 
Стандарт управления конкурентоспо-

собностью должен включать в себя кон-
кретные методики, с помощью которых 
производится оценка достигнутого уровня 
конкурентоспособности, сроки, ответст-
венных лиц, регламент и порядок прове-
дения оценки, а также форму представле-
ния итоговых результатов. В сфере услуг 
наиболее эффективны такие методы оцен-
ки конкурентоспособности, как матрич-
ный метод, SWOT-анализ, метод эксперт-
ных оценок и расчетный метод, основан-
ный на формировании интегрального по-
казателя конкурентоспособности. 

Результатом анализа конкурентного 
потенциала должно стать выявление ис-
точников (ключевых факторов успеха) 
конкурентоспособности организации. В 
сфере услуг в качестве таких источников 
преимущественно выступают: система 
сбыта, включая такие элементы маркетин-
говой составляющей, как реклама и про-
движение. Это объясняется тем, что об-
щемировая тенденция заключается в том, 
что при унификации самого продукта (то-
вара, услуги) качество обслуживания при 
продаже продукта оказывается важней-
шим дифференциатором, позволяющим 
получить реальное конкурентное пре-
имущество и максимально удовлетворить 
потребителя [5]; качество услуг, степень 
стандартизации и удовлетворения инди-
видуализированных потребностей; систе-
ма управления организацией, в том числе 
система управления персоналом как ос-
новная подсистема, связанная с формиро-
ванием потребительской ценности услуги, 
качество которой оказывает непосредст-
венное влияние на качество оказываемых 
услуг; организационные характеристики, 
такие как организационная структура, ав-
томатизация процессов управления, сте-
пень внедрения современных управленче-
ских технологий, уровень развития техно-
логической системы и т.п. 

Важно обеспечить соответствие кор-
поративной культуры стратегическим це-
лям в области повышения конкурентоспо-
собности. Организационная культура по-
зволяет объединять всех сотрудников во-
круг общих целей и ценностных устано-
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вок, обеспечивать преданность общему 
делу. Важно отметить, что именно разде-
ление убеждений и ценностей как высшая 
форма проявления лояльности работников 
является тем уровне лояльности, который 
необходим для формирования конкурент-
ных преимуществ. Для повышения конку-
рентоспособности организации целесооб-
разно обеспечить соответствие корпора-
тивной культуры стратегическим целям; 
повысить интенсивность воздействия 
ценностей организационной культуры на 
персонал; расширить степень охвата, т.е. 
количество сотрудников, разделяющих 
устанавливаемые корпоративной культу-
рой ценности. Важно обеспечить приори-
тетность, то есть ранжировать ценности, 
заложив в основу абсолютных ценностей 
продуманную миссию, которая одновре-
менно раскрывает основные конкурент-
ные преимущества организации, включая 
ее социальную и общественную значи-
мость. Необходимо обеспечить гибкость 
организационной культуры, ее приветст-
венное отношение к инициативам, нова-
торству, инновациям, творчеству работ-
ников на всех уровнях иерархии. Руково-
дство компании должно решить важней-
шую задачу – обеспечить конгруэнтность 
внутренних бизнес-процессов и ценно-
стей, декларируемых в миссии и страте-
гии организации. 

Следующий блок в архитектуре стан-
дарта управления конкурентоспособно-
стью – это операционные стандарты, то 
есть методологические инструкции, кото-
рые описывают процессный ландшафт 
организации.  

В настоящее время не существует оп-
ределенной технологии разработки стан-
дартов обслуживания. В сфере услуг про-
цесс разработки и внедрения стандартов 
должен включать в себя ряд этапов, из ко-
торых самым главным является этап ана-
лиза особенностей услуг, оказываемых 
организацией и конкурентами, на основе 
которого формируется видение «идеаль-
ного процесса» в соответствии с выбран-
ным типом конкурентного преимущества 
организации и составляются подробные 
инструкции по выполнению ключевых 
процедур. 

Еще один блок корпоративного стан-
дарта управления конкурентоспособно-
стью, включает регламентацию функцио-
нирования элементов системы управле-
ния, непосредственно связанных с конку-
рентоспособностью. Это связано с форма-
лизацией основных управленческих меха-
низмов, в числе которых учетная полити-
ка организации, используемая модель 
управления, а также существующая сис-
тема внутрифирменной оценки эффектив-
ности деятельности сотрудников и под-
разделений.  

К группе периодически пересматри-
ваемых механизмов управления, влияю-
щих на повышение конкурентоспособно-
сти, относятся такие составляющие, как 
используемая система мотивации и сти-
мулирования, управление брендом, вне-
дрение автоматизированных систем 
управления (CRM, ERP II, SCM), внедре-
ние системы TQM, основанных на стан-
дартах серии ИСО 9001:2000.  

Повышение конкурентоспособности 
требует ориентации системы мотивации 
не только на внешние положительные мо-
тивы работников (уровень оплаты труда, 
условия и график работы и т.п.), но и на 
внутренние положительные мотивы, такие 
как социальная полезность труда, творче-
ский характер труда и возможности твор-
ческого участия в развитии бизнеса, соци-
альную справедливость и т.п. Система ма-
териального стимулирования, в свою оче-
редь, должна строиться на основе метода 
Perfomance Management (управление эф-
фективностью). В рамках этого метода 
при разработке компенсационного пакета 
предусматривается зависимость перемен-
ной части заработной платы сотрудников 
от ключевых показателей эффективности 
(KPI), в числе которых основными явля-
ются показатели, раскрывающие цели ор-
ганизации, заданные в Программе повы-
шения конкурентоспособности. 

Таким образом, разработка стандарта 
управления конкурентоспособностью как 
одна из составляющих внутрифирменной 
системы управления конкурентоспособ-
ностью предполагает комплекс управлен-
ческих процедур, затрагивающих абсо-
лютно все области деятельности органи-
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зации. В первую очередь это решение та-
ких задач, как создание внутрифирменной 
терминологии, разработка стратегии по-
вышения конкурентоспособности, ключе-
вым звеном которой являются цели – ин-
дикаторы конкурентоспособности, осно-
ванные на результатах анализа конку-
рентного потенциала организации по всей 
совокупности бизнес-процессов, управле-
ние организационной культурой, направ-
ленной на формирование соответствую-
щей системы ценностей.  

Документально стандарт реализуется 
в виде документов различного класса: от 
документов первого класса, определяю-
щий концептуальный уровень (миссия, 
стратегия, долгосрочные программы раз-
вития), до документов третьего класса, 
представляющих собой методологические 
инструкции для работников (стандарт 
оформления рабочего места, выполнения 
должностных обязанностей, ведения пере-
говоров). Последние в сфере услуг играют 
ведущую роль в достижении заданного 
уровня конкурентоспособности в разрезе 
клиентской составляющей. Именно такая 
система стандартов как составляющая 
общего механизма управления конкурен-
тоспособностью позволяет организации 
сферы услуг более гибко подходить к из-
менениям, происходящим на современных 
конкурентных рынках.  
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