
48

Âåñòíèê Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. 2016. № 8 (142)

* Àñòðàòîâà Ãàëèíà Âëàäèìèðîâíà, äîêòîð ýêîíîìè÷åñêèõ íàóê, êàíäèäàò òåõíè÷åñêèõ íàóê, ïðî-
ôåññîð, çàâ. êàôåäðîé ýêîíîìèêè æèëèùíîãî, êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà è ýíåðãåòèêè. E-mail:
astratova@yahoo.com; Áàæåíîâà Åëåíà Âëàäèëåíîâíà, äîöåíò, ýêñ-äèðåêòîð óïðàâëÿþùåé êîìïàíèè
ÎÎÎ “ÓÊ ÆÊÕ Îêòÿáðüñêîãî ðàéîíà”. E-mail: ukdomdvor@gmail.com. - Óðàëüñêèé ãîñóäàðñòâåííûé
ýêîíîìè÷åñêèé óíèâåðñèòåò, ã. Åêàòåðèíáóðã.

ÓÄÊ 332.8

Ê ÂÎÏÐÎÑÓ ÎÁ ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÑÒÈ ÓÏÐÀÂËÅÍ×ÅÑÊÈÕ ÐÅØÅÍÈÉ
ÓÏÐÀÂËßÞÙÅÉ ÊÎÌÏÀÍÈÈ Â ÏÐÎÖÅÑÑÅ ÐÀÁÎÒÛ
Ñ ÖÅËÅÂÎÉ ÀÓÄÈÒÎÐÈÅÉ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ ÓÑËÓÃ

ÆÈËÈÙÍÎ-ÊÎÌÌÓÍÀËÜÍÎÃÎ ÕÎÇßÉÑÒÂÀ ÌÅÃÀÏÎËÈÑÀ

© 2016 Ã.Â. Àñòðàòîâà, Å.Â. Áàæåíîâà*

Êëþ÷åâûå ñëîâà: æèëèùíî-êîììóíàëüíîå õîçÿéñòâî (ÆÊÕ), óñëóãè ÆÊÕ, óïðàâëÿþùàÿ êîì-
ïàíèÿ, ìåãàïîëèñ, ìåòîäîëîãèÿ ñòðóêòóðíîãî àíàëèçà è ïðîåêòèðîâàíèÿ (SADT), ñèñòåìà öåííî-
ñòåé ïîòðåáèòåëÿ, ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ, óïðàâëåí÷åñêèå ðåøåíèÿ, ýôôåêòèâíîñòü óïðàâëåí-
÷åñêèõ ðåøåíèé.

Ðàññìàòðèâàþòñÿ òåîðåòèêî-ìåòîäîëîãè÷åñêèå è ïðèêëàäíûå àñïåêòû èññëåäîâàíèÿ ïðîöåññà
ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé õîçÿéñòâóþùåãî ñóáúåêòà ðûíêà ÆÊÕ ñ ó÷åòîì îñîáåííîñ-
òåé ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Ïðîâåäåíû êàáèíåòíîå è ïîëåâîå èññëåäîâàíèÿ ïî çàÿâëåííîé
ïðîáëåìàòèêå, â òîì ÷èñëå ñ èñïîëüçîâàíèåì àâòîðñêîé ìîäåëè, ðàçðàáîòàííîé Å.À. Òèõîìè-
ðîâûì, à òàêæå ýêñïåðòíûé îïðîñ äëÿ âûÿâëåíèÿ ôàêòîðîâ, îáóñëîâëèâàþùèõ ïîâåäåíèå ïî-
òðåáèòåëÿ. Îïðåäåëåíà ýôôåêòèâíîñòü ñöåíàðèåâ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé íà áàçå êëþ÷åâûõ
ìîäåëåé ðàñ÷åòà ôèíàíñîâûõ ïîêàçàòåëåé äåÿòåëüíîñòè ÎÎÎ “ÓÊ ÆÊÕ Îêòÿáðüñêîãî ðàéîíà”
ã. Åêàòåðèíáóðãà ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñëóã ÆÊÕ. Ðåàëèçóåòñÿ àïðèîð-
íîå ðàíæèðîâàíèå ýòèõ ôàêòîðîâ ïî òåñíîòå èõ âëèÿíèÿ íà ïðèíÿòèå óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé.
Ïðåäëîæåí ðÿä ðåêîìåíäàöèé ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøå-
íèé ðàññìàòðèâàåìîé îðãàíèçàöèè ïðè ðàáîòå ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

1. Ââåäåíèå
Îäíîé èç êðóïíåéøèõ îòðàñëåé ðîññèé-

ñêîé ýêîíîìèêè è ñàìûì âíóøèòåëüíûì ñåê-
òîðîì â íåïðîèçâîäñòâåííîé ñôåðå ÿâëÿåòñÿ
æèëèùíî-êîììóíàëüíîå õîçÿéñòâî. Äàííàÿ
îòðàñëü çàíèìàåò îñîáîå ìåñòî â ýêîíîìèêå
ñòðàíû, ïîñêîëüêó ÆÊÕ - ýòî íå òîëüêî îäèí
èç ýëåìåíòîâ íàðîäíî-õîçÿéñòâåííîé ñèñòå-
ìû, íî è îäèí èç ñàìûõ ñóùåñòâåííûõ ôàê-
òîðîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ æèçíåäåÿòåëüíîñòü
íàñåëåíèÿ â ïî÷òè 104 òûñ. íàñåëåííûõ ïóí-
êòàõ è îáóñëîâëèâàþùèõ ïîëîæåíèå íàöèî-
íàëüíîé áåçîïàñíîñòè ñòðàíû â öåëîì.

Äîëÿ îñíîâíûõ ôîíäîâ îòðàñëè ñîñòàâ-
ëÿåò áîëåå 26% îò îáùåãî îáúåìà îñíîâ-
íûõ ôîíäîâ ñòðàíû è â ñòîèìîñòíîì âûðà-
æåíèè ðàâíà 8 òðëí ðóá. Êà÷åñòâî è íàäåæ-
íîñòü óñëóã ÆÊÕ îïðåäåëÿþòñÿ, â ïåðâóþ
î÷åðåäü, ñîñòîÿíèåì îñíîâíûõ ôîíäîâ, îñ-
íàùåííîñòüþ óïðàâëÿþùèõ îðãàíèçàöèé, ñî-
âðåìåííîé êîììóíàëüíîé òåõíèêîé, à æèëèù-
íîãî ôîíäà - ïðèáîðàìè ýôôåêòèâíîãî ñáå-
ðåæåíèÿ, ðåãóëèðîâàíèÿ, êîíòðîëÿ è ó÷åòà

ýíåðãåòè÷åñêèõ è âîäíûõ ðåñóðñîâ. Êðîìå
òîãî, ðàáîòà îòðàñëè ñóùåñòâåííî çàâèñèò îò
êàäðîâîãî ïîòåíöèàëà, ãäå, ñ îäíîé ñòîðî-
íû, íàñ÷èòûâàåòñÿ íà òåêóùèé ìîìåíò áîëåå
3 ìëí ðàáîòíèêîâ, à ñ äðóãîé ñòîðîíû, íà-
áëþäàþòñÿ âûñîêàÿ òåêó÷åñòü è íèçêàÿ çàðà-
áîòíàÿ ïëàòà ïåðñîíàëà. Êàê ñòðóêòóðíûé
ýëåìåíò ýêîíîìèêè ÆÊÕ ôîðìèðóåò 7,2%
ÂÂÏ, à îáîðîò îòðàñëè ÆÊÕ ñâûøå 3 òðëí
ðóá. â ãîä1.

Òàêèì îáðàçîì, ÆÊÕ êàê æèçíåîáåñïå-
÷èâàþùàÿ îòðàñëü çàòðàãèâàåò ýêîíîìè÷åñ-
êèå èíòåðåñû ìíîæåñòâà ñóáúåêòîâ ðûíêà
óñëóã ÆÊÕ - þðèäè÷åñêèõ è ôèçè÷åñêèõ ëèö;
áîëåå òîãî, îíà êàñàåòñÿ êàæäîãî ðîññèÿíè-
íà. Ñîîòâåòñòâåííî, èíñòèòóöèîíàëüíàÿ ðåñ-
òðóêòóðèçàöèÿ è ñìåíà óïðàâëåí÷åñêîé ïàðà-
äèãìû â ÆÊÕ ïðèâåëè ê íîâûì ôîðìàì è
âèäàì ýêîíîìè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè.

Íåîáõîäèìûì óñëîâèåì óñïåøíîãî ôóí-
êöèîíèðîâàíèÿ õîçÿéñòâóþùåãî ñóáúåêòà â
ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ ÿâëÿåòñÿ ïðèíÿòèå
ýôôåêòèâíûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé (ÓÐ).
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Â ÷èñëå ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ ñóùåñòâåí-
íîå âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå ÓÐ, íàõîäèòñÿ è ñî-
âîêóïíîñòü àòðèáóòîâ, õàðàêòåðèñòèê ïîâåäå-
íèÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ñëåäîâàòåëüíî, ðàçðàáîòêà
ìîäåëè (ïëàíà-ñõåìû) ïðèíèìàåìûõ ÓÐ íà
îñíîâå ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäå-
íèÿ ïîçâîëèò ñîãëàñîâàòü èíòåðåñû ïîòðåáè-
òåëÿ è õîçÿéñòâóþùåãî ñóáúåêòà íà ðûíêå
óñëóã ÆÊÕ2.

Â òî æå âðåìÿ ïðîèñõîäÿùèå â ñôåðå ÆÊÕ
èçìåíåíèÿ äî ñèõ ïîð íå ïîëó÷èëè åäèíîé
îöåíêè è íå íàøëè äîëæíîãî îòðàæåíèÿ â
òåîðèè è ïðàêòèêå îòðàñëåâîãî õîçÿéñòâîâà-
íèÿ; íåò åäèíñòâà è â òåîðåòèêî-ìåòîäîëîãè-
÷åñêèõ ïîäõîäàõ ê îòðàñëåâîìó óïðàâëåíèþ
(îñîáåííî â ÷àñòè ïðèíÿòèÿ ÓÐ) è ìàðêåòèíãó.

Âûøåèçëîæåííîå ïîáóäèëî àâòîðîâ ïðîàíà-
ëèçèðîâàòü íåêîòîðûå àñïåêòû ýôôåêòèâíîñòè
ïðèíÿòèÿ ÓÐ è ïóòè ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ðàáîòû
óïðàâëÿþùåé êîìïàíèè ìíîãîêâàðòèðíîãî äîìà
(ÌÊÄ) íà ïðèìåðå îäíîé èç êðóïíåéøèõ óïðàâ-
ëÿþùèõ êîìïàíèé (ÓÊ) ã. Åêàòåðèíáóðãà - ÎÎÎ
“ÓÊ ÆÊÕ Îêòÿáðüñêîãî ðàéîíà”.

2. Ìåòîäû èññëåäîâàíèÿ
Â äàííîé ñòàòüå äëÿ èçó÷åíèÿ ðàññìàò-

ðèâàåìîé ïðîáëåìàòèêè íàìè áûëè èñïîëü-
çîâàíû ñëåäóþùèå ìåòîäû:

ìîíîãðàôè÷åñêîå êàáèíåòíîå èññëåäî-
âàíèå (ðàçáèðàþòñÿ ðàáîòû îòå÷åñòâåííûõ è
çàðóáåæíûõ ó÷åíûõ è ïðàêòèêîâ ïî ñîâðå-
ìåííûì ïðîáëåìàì ýêîíîìèêè, óïðàâëåíèÿ è
ìàðêåòèíãà íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ);

ïîëåâîå èññëåäîâàíèå:
1) ìîäåëü ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ

ðåøåíèé íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ íà îñíîâå
âûÿâëåííûõ ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî
ïîâåäåíèÿ (àâòîðñêàÿ èíòåðïðåòàöèÿ ðàçðà-
áîòêè Å.À. Òèõîìèðîâà). Äàííàÿ ìåòîäèêà
ïîëó÷åíà íà áàçå ôóíêöèîíàëüíî-îðèåíòèðî-
âàííîé ìåòîäîëîãèè ñòðóêòóðíîãî àíàëèçà è
êîíñòðóèðîâàíèÿ SADT* ïðèìåíèòåëüíî ê

ïðèíÿòèþ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé â ðàçëè÷-
íûõ ñåãìåíòàõ ðûíêà ìåáåëè. Ìû èçó÷èëè
ì åòî äèêó Å.À. Òèõî ì èðî âà3 è àäàïòèðîâàëè
åå äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ íà ðûíêå æèëèùíî-
êîììóíàëüíûõ óñëóã;

2) ýêñïåðòíûé îïðîñ. Â êà÷åñòâå ýêñ-
ïåðòîâ áûëè ïðèâëå÷åíû ïðåäñòàâèòåëè ìå-
íåäæìåíòà ÓÊ è òîâàðèùåñòâ ñîáñòâåííèêîâ
æèëüÿ (ÒÑÆ), áèçíåñà, íàóêè è àäìèíèñòðà-
öèè ã. Åêàòåðèíáóðãà è Ñâåðäëîâñêîé îáëàñ-
òè (âñåãî 28 ÷åë.). Áûëà ðàçðàáîòàíà àíêåòà
(ïÿòü ñòðàíèö ôîðìàòà À4 ñ îäíîé ñòîðîíû),
ðàññ÷èòàííàÿ íà 15-20 ìèí è ñîñòîÿùàÿ èç
äâóõ îñíîâíûõ áëîêîâ.

1 áëîê: âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ êà÷åñòâîì
ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, ñ ìíåíèåì ïîòðåáèòå-
ëåé è ïîêóïàòåëüñêèì ïîâåäåíèåì (10 âîïðîñîâ):

îöåíêà êà÷åñòâà ðàáîòû ÎÎÎ “ÓÊ ÆÊÕ
Îêòÿáðüñêîãî ðàéîíà” ïî îñíîâíîìó ïðîôè-
ëþ äåÿòåëüíîñòè;

âûÿâëåíèå è îöåíêà øåñòè íåçàâèñè-
ìûõ öåííîñòåé (ôóíêöèîíàëüíàÿ, àññîöèàòèâ-
íàÿ, ýìîöèîíàëüíàÿ, ïîçíàâàòåëüíàÿ, îòíîñè-
òåëüíàÿ, ðåïðåçåíòàòèâíàÿ), îïðåäåëÿþùèõ
ïîòðåáèòåëüñêèé âûáîð æèëèùíî-êîììóíàëü-
íûõ óñëóã (ÆÊÓ)4.

2 áëîê: ëè÷íûå âîïðîñû - ìàòåðèàëüíîå
ïîëîæåíèå, ïîë, âîçðàñò, ñòàòóñ â îáùåñòâå
è äð. (âñåãî 8 âîïðîñîâ).

Äàííàÿ àíêåòà ðàñïðîñòðàíÿëàñü ñðåäè
ýêñïåðòîâ â èíäèâèäóàëüíîì ïîðÿäêå ïî ýëåê-
òðîííîé ïî÷òå. Çàïîëíåíèå àíêåòû ïðîèñõî-
äèëî â íåñêîëüêî ýòàïîâ â ïåðèîä ñ 15 àïðå-
ëÿ ïî 30 àâãóñòà 2013 ã. Îáðàáîòêà ïîëó÷åí-
íûõ ðåçóëüòàòîâ îñóùåñòâëÿëàñü ñ 1 èþíÿ
ïî 23 ñåíòÿáðÿ 2013 ã. Çàòåì èññëåäîâàíèå
áûëî ïîâòîðíî ïðîâåäåíî â ëåòíèé ïåðèîä
2014, 2015 è 2016 ãã.;

3) îïðåäåëåíèå ýôôåêòèâíîñòè ñöå-
íàðèåâ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé íà îñíîâå
áàçîâûõ ìîäåëåé5 ðàñ÷åòà ôèíàíñîâûõ ïîêà-
çàòåëåé äåÿòåëüíîñòè ÎÎÎ “ÓÊ ÆÊÕ Îê-
òÿáðüñêîãî ðàéîíà” ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ ïîâå-
äåíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñëóã ÆÊÕ.

3. Íåêîòîðûå òåîðåòèêî-
ìåòîäîëîãè÷åñêèå àñïåêòû ïðèíÿòèÿ

óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé â ñôåðå ÆÊÕ
Îáùåèçâåñòíî, ÷òî óïðàâëåí÷åñêèå ðåøå-

íèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé êîìïëåêñ ëîãè÷åñ-
êèõ, ïîñëåäîâàòåëüíûõ è âçàèìîñâÿçàííûõ
äåéñòâèé, êîòîðûå îáåñïå÷èâàþò ðåàëèçàöèþ
ïîñòàâëåííûõ õîçÿéñòâóþùèì ñóáúåêòîì öå-

* SADT (àêðîíèì îò àíãë. Structured Analysis
and Design Technique) - ýòî ìåòîäîëîãèÿ ñòðóêòóðíîãî
àíàëèçà è ïðîåêòèðîâàíèÿ, èíòåãðèðóþùàÿ ïðîöåññ
ìîäåëèðîâàíèÿ, óïðàâëåíèå êîíôèãóðàöèåé ïðîåêòà,
èñïîëüçîâàíèå äîïîëíèòåëüíûõ ÿçûêîâûõ ñðåäñòâ è
ðóêîâîäñòâî ïðîåêòîì ñî ñâîèì ãðàôè÷åñêèì ÿçû-
êîì. Ïðîöåññ ìîäåëèðîâàíèÿ ìîæåò áûòü ðàçäåëåí
íà íåñêîëüêî ýòàïîâ: îïðîñ ýêñïåðòîâ, ñîçäàíèå äè-
àãðàìì è ìîäåëåé, ðàñïðîñòðàíåíèå äîêóìåíòàöèè,
îöåíêà àäåêâàòíîñòè ìîäåëåé è ïðèíÿòèå èõ äëÿ äàëü-
íåéøåãî èñïîëüçîâàíèÿ (http: // ru.wikipedia.org).
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ëåé è çàäà÷. Â ñàìîì îáùåì âèäå ïðîöåññ
ïðèíÿòèÿ ÓÐ ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåí ñëåäó-
þùèì îáðàçîì:

1) ïîñòàíîâêà (äèàãíîñòèðîâàíèå) ïðîáëåìû;
2) àíàëèç èíôîðìàöèè ïî ñîäåðæàíèþ

ïðîáëåìíîé ñèòóàöèè;
3) âûÿâëåíèå îãðàíè÷åíèé, âîçìîæíîñòåé

è àëüòåðíàòèâ â ïðîöåññå ïðèíÿòèÿ ÓÐ;
4) ðåàëèçàöèÿ ÓÐ;
5) êîíòðîëü çà ðåàëèçàöèåé ÓÐ;
6) îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè ðåàëèçîâàííî-

ãî ÓÐ.
Îäíàêî ýòî íå åäèíñòâåííûé àëãîðèòì

ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ÓÐ. Áîëåå òîãî, ê íàñòîÿ-
ùåìó âðåìåíè ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî íàó÷íûõ
øêîë, ïî-ðàçíîìó ðàññìàòðèâàþùèõ ïðîöåññ
ïðèíÿòèÿ ÓÐ (òàáë. 1). Èç òàáë. 1 ñëåäóåò, ÷òî,
õîòÿ àìåðèêàíñêàÿ, íåìåöêàÿ, ÿïîíñêàÿ è ðîñ-
ñèéñêàÿ øêîëû èìåþò ñâîè îñîáåííîñòè, âñå
îíè íàöåëåíû íà ðåçóëüòàò - äîñòèæåíèå öåëè.
Áîëåå òîãî, î÷åâèäíî, ÷òî “ìåíåäæìåíò, êàê
óïðàâëåí÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü, ïðåäñòàâëÿåò
ñîáîé ïðîöåññû ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé è ïðîöåñ-
ñû, ñîäåðæàùèå äåéñòâèÿ”6.

Âìåñòå ñ òåì, êàê ñïðàâåäëèâî îòìå÷àåòñÿ
â èññëåäîâàíèÿõ îòå÷åñòâåííûõ è çàðóáåæíûõ
ó÷åíûõ7, òåîðåòèêî-ìåòîäîëîãè÷åñêèå èíñòðó-
ìåíòû è ìåòîäû îïòèìèçàöèè ðåøåíèé íå âñå-
ãäà ýôôåêòèâíû íà ïðàêòèêå, ïîñêîëüêó óíè-
âåðñàëüíîå àáñòðàêòíî-òåîðåòè÷åñêîå ðåøåíèå
ìîæåò áûòü ñëàáî ïðèìåíèìî â ñóùåñòâóþ-
ùèõ ðåàëèÿõ êîíêðåòíîé îòðàñëè. Îñîáåííî
ýòî àêòóàëüíî äëÿ ðàçðàáîòêè è ïðèíÿòèÿ ðå-
øåíèé â òàêîé ñôåðå, êàê ðûíîê óñëóã ÆÊÕ.

Äåéñòâèòåëüíî, â Ðîññèè íà òåêóùèé ìî-
ìåíò ïðîèñõîäÿò èíñòèòóöèîíàëüíàÿ ðåñòðóê-
òóðèçàöèÿ è ñìåíà óïðàâëåí÷åñêîé ïàðàäèã-
ìû â ÆÊÕ. Äàííîå îáñòîÿòåëüñòâî ïðèâåëî
ê íîâûì ôîðìàì è âèäàì ýêîíîìè÷åñêîé äå-
ÿòåëüíîñòè, êîòîðûå äî ñèõ ïîð íå ïîëó÷èëè
åäèíîé îöåíêè è íå íàøëè äîëæíîãî îòðà-
æåíèÿ â òåîðèè è ïðàêòèêå îòðàñëåâîãî õî-
çÿéñòâîâàíèÿ. Áîëåå òîãî, îòìå÷àþùàÿñÿ â
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè ðåôîðìà ÆÊÕ ðåà-
ëèçóåòñÿ â óñëîâèÿõ íåäîñòàòî÷íî ýôôåêòèâ-
íîãî íîðìàòèâíî-ïðàâîâîãî ðåãóëèðîâàíèÿ,
îòñóòñòâèÿ îðãàíèçîâàííîãî ïðîôåññèîíàëü-
íîãî ñîîáùåñòâà ìåíåäæåðîâ (óïðàâëÿþùèõ),

Òàáëèöà 1
Àíàëèç ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêîãî ðåøåíèÿ ðàçëè÷íûìè øêîëàìè ìåíåäæìåíòà

Школа 
менеджмента Особенности принятия УР Основные этапы принятия УР 

Американская Пристальное внимание уделяется не самому 
УР, а всему, что связано с ним и исходит из 
него. Количество этапов в процессе принятия 
УР определяется самой проблемой 

1. Диагноз проблемы 
2. Формулирование ограничений и критериев 
принятия решений 
3. Определение альтернатив 
4. Оценка альтернатив 
5. Выбор альтернативы 

Немецкая Процесс принятия УР рассматривается как со-
ставная часть процессов планирования и кон-
троля 

1. Постановка проблемы (идентификация). 
2. Поиск (добывание) информации 
3. Оценка (оценка возможностей действий 
по влиянию на цель) 
4. Принятие решения (установление альтерна-
тивы действия, которое следует реализовать) 

Японская Принятие решения осуществляется при усло-
вии всеобщего согласия, решение прорабаты-
вается инициатором и всеми заинтересован-
ными лицами до тех пор, пока не будет найден 
консенсус 

1. Диагностика, формулировка и обоснование  
проблемы 
2. Формулировка ограничений и критериев 
принятия УР 
3. Формулировка и отбор возможных вариантов 
УР 
4. Выбор лучшего УР 

Российская Процесс принятия УР представляет собой пря-
моточное движение от этапа выявления про-
блемы к установлению условий и факторов, 
способствующих ее возникновению, и разра-
ботке набора решений, из которых выбирается 
лучшее 

1. Появление проблемы 
2. Выявление факторов 
3. Разработка решений 
4. Оценка и принятие УР 

 Èñòî÷íèê: Õàðàñîâà À.Ñ. Ñîâåðøåíñòâîâàíèå ìåõàíèçìà ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé â êðóïíîì
ïðåäïðèíèìàòåëüñòâå : äèñ. … êàíä. ýêîí. íàóê. Óôà, 2015. Ñ. 14.
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è, êàê ñëåäñòâèå, îíà ñîïðÿæåíà ñ ñóùåñòâåí-
íûìè ìàòåðèàëüíûìè è ôèíàíñîâûìè ïîòåðÿ-
ìè. Âñå ýòî â êîíå÷íîì èòîãå ïðèâîäèò íå òîëü-
êî ê óâåëè÷åíèþ òàðèôîâ ÆÊÕ äëÿ íàñåëå-
íèÿ è ê ñíèæåíèþ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðå-
áèòåëåé óñëóãàìè ÆÊÕ, íî è, ñîîòâåòñòâåííî,
ê ñîêðàùåíèþ ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåí÷åñêèõ
è ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé â îòðàñëè.

Ñ÷èòàåì íåîáõîäèìûì ïîä÷åðêíóòü, ÷òî â
ðåàëèÿõ ñîâðåìåííîé ðîññèéñêîé ïðàêòèêè
õîçÿéñòâóþùèå ñóáúåêòû ÆÊÕ âåñüìà ñëàáî
èñïîëüçóþò ôàêòîðû ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâå-
äåíèÿ êàê áàçèñ äëÿ ìîäåëèðîâàíèÿ ïðîöåññà
óïðàâëåíèÿ è äëÿ ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ
ðåøåíèé. Â òî æå âðåìÿ, êàê ìû óæå îòìå÷àëè

âûøå, ìîäåëèðîâàíèå ïðèíèìàåìûõ ÓÐ, èñ-
õîäÿ èç àòðèáóòîâ ïîâåäåíèÿ êîíñóìåíòà, äàåò
âîçìîæíîñòü ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøå-
íèé, íàöåëåííûõ íà ìàêñèìàëüíîå óäîâëåòâî-
ðåíèå ïîòðåáèòåëåé ïðè ïîëó÷åíèè îðãàíèçà-
öèåé (ÓÊ èëè ÒÑÆ) ìàêñèìàëüíîé ïðèáûëè.
Èíûìè ñëîâàìè, ìîäåëèðîâàíèå ïðèíèìàåìûõ
ÓÐ ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü óïðàâ-
ëåí÷åñêèõ ðåøåíèé íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ.

4. Îñíîâíûå ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ
Ðàíåå íàìè áûëè âûÿâëåíû îñíîâíûå

õàðàêòåðèñòèêè ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé íà
ðûíêå óñëóã ÆÊÕ8. Â äàííîé ñòàòüå â êà÷å-
ñòâå ìåòîäîëîãè÷åñêîãî áàçèñà ìîäåëè ïðè-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Определение факторов влияния на спрос потребителей 
).,1;,1,)(( mjniijxfF i   Принятие управленческих решений 

Определение отклонений фактического состояния факторов 
от планируемого (по результатам 

производственно-хозяйственной деятельности) )( iF
ô
iFiF   

да 

нет 

нет 

Выбор оптимальной стратегии для конкретной ситуации 

Оценка возможности реализации выбранного управленческого решения  

да 

нет 

Определение возможности разработки стратегии управления в конкретной ситуации 

Выделение точек, в которых необходимо производить изменения (товар, ресурсы, финансы) 

Контроль выполнения принятых решений 

Принятие решения 

Корректировка факторов влияния 

Оценка контрольных показателей 

Отклонения есть  
)0(  iF  

Начало 

да 

Уточнить 
 определение факторов? 

Возможность есть 

Окончание 

Ðèñ. 1. Ñõåìà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ
(ïî Å.À. Òèõîìèðîâó)

Èñòî÷íèê: Òèõîìèðîâ Å.À. Ôàêòîðû ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ è èõ âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå
óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé â ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòàõ ðûíêà ìåáåëè : àâòîðåô. äèñ. ... êàíä. ýêîí. íàóê. Ì.,
2012. Ñ. 18.
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íÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé ÓÊ è ÒÑÆ ìû
èñïîëüçîâàëè ðàçðàáîòêó Å.À. Òèõîìèðîâà9,
ïîçâîëÿþùóþ ìîäåëèðîâàòü ïðîöåññ óïðàâ-
ëåíèÿ êàê ñèñòåìó ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ ïîòðå-
áèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ.

Â ÷àñòíîñòè, â èññëåäîâàíèè Å.À. Òèõî-
ìèðîâà10 ïðåäñòàâëåíà êîìïëåêñíàÿ ìîäåëü ñ
ó÷åòîì ïðèíöèïîâ ñèñòåìíîãî ïîäõîäà ê ïðè-
íÿòèþ ðåøåíèÿ. Èíûìè ñëîâàìè, íà âõîäå â
ìîäåëü ïîñòóïàåò àêòóàëüíàÿ èíôîðìàöèÿ î
âëèÿþùèõ íà ðàçâèòèå îðãàíèçàöèè ôàêòîðàõ,
à íà âûõîäå îòðàæàþòñÿ ðåàëüíûå èçìåíåíèÿ
âíóòðåííåé ñðåäû îðãàíèçàöèè, ïîëó÷åííûå
â ðåçóëüòàòå ðåàëèçàöèè êîíêðåòíûõ óïðàâ-
ëåí÷åñêèõ ðåøåíèé (ðèñ. 1). Â ìîäåëè èìååò-
ñÿ íåñêîëüêî ýòàïîâ, ãäå èçíà÷àëüíî ïðåäóñ-
ìàòðèâàåòñÿ ôîðìèðîâàíèå ñîâîêóïíîñòè êðè-
òåðèåâ, îãðàíè÷åíèé, èñïîëüçóåìûõ ìåòîäîâ,
àëãîðèòìîâ è ñòðàòåãèé ïî ïÿòè ïîëîæåíèÿì
(èëè ïðàâèëàì). Ýòàïû ðåàëèçóþòñÿ â îïðåäå-
ëåííîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè.

Ðàññìîòðèì äàííûé ìåòîäîëîãè÷åñêèé
èíñòðóìåíòàðèé íåñêîëüêî áîëåå ïîäðîáíî
ïðèìåíèòåëüíî ê ñôåðå ÆÊÕ.

Â èñõîäíîé ìîäåëè ïðåäïîëàãàåòñÿ ðàçðà-
áîòêà ôîðìàëèçîâàííîãî îïèñàíèÿ êàæäîãî i-
ãî ôàêòîðà, ò.å. ôîðìèðóåòñÿ ôóíêöèÿ F(i) îïè-
ñàíèÿ i-ãî ôàêòîðà ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ:

nixfF iji ,1,)(  ,

ãäå x
ij
 - ôóíêöèÿ îïèñàíèÿ j-ì ïàðàìåòðîì i-ãî ôàê-

òîðà; j = m,1 ; m
 
- îáùåå êîëè÷åñòâî ïàðàìåò-

ðîâ, âëèÿþùèõ íà i-é ôàêòîð ïîòðåáèòåëüñêî-
ãî ïîâåäåíèÿ; ï - îáùåå êîëè÷åñòâî ôàêòîðîâ.

Çà áàçîâûå ïàðàìåòðû Å.À. Òèõîìèðîâ
ïðèíèìàåò ìíîæåñòâî ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëü-
ñêîãî ïîâåäåíèÿ, âëèÿþùèõ íà ïîêàçàòåëè

îáúåìîâ ïðîèçâîäñòâà è ðåàëèçàöèè ïðîäóê-
öèè, ïðîèçâîäñòâåííîãî è òåõíîëîãè÷åñêîãî
ïîòåíöèàëîâ, ôèíàíñîâî-ýêîíîìè÷åñêîãî ñî-
ñòîÿíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ, ñîñòîÿíèÿ ðûíî÷íîé
ñðåäû. Ñîîòâåòñòâåííî, â ïðîöåññå àäàïòà-
öèè ìåòîäèêè öèòèðóåìîãî àâòîðà ê îáúåêòó
íàøåãî èññëåäîâàíèÿ íàìè áûëî ïðåäëîæå-
íî èñïîëüçîâàòü ôàêòîðû ïîòðåáèòåëüñêîãî
ïîâåäåíèÿ, îòðàæåííûå â ýêñïåðòíûõ îöåí-
êàõ ðàíãîâ âàæíîñòè äåòåðìèíàíò, ñîñòàâëÿ-
þùèõ ñèñòåìó öåííîñòåé è îïðåäåëÿþùèõ
ïîòðåáèòåëüñêèé âûáîð íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ11

(òàáë. 2). Ìû òàêæå ïðîâîäèëè ðàíæèðîâà-
íèå âñåõ ôàêòîðîâ ñ öåëüþ ó÷åòà èõ âåñîìî-
ñòè â ìîäåëè (ðèñ. 2).

Âñå âûäåëÿåìûå íàìè ôàêòîðû ïðîãíîçè-
ðóþòñÿ, ïðè ýòîì äëÿ êàæäîãî ìîìåíòà âðå-
ìåíè ïðîãíîçèðóåìûå âåëè÷èíû ñðàâíèâàþò-
ñÿ ñ ôàêòè÷åñêèìè çíà÷åíèÿìè, è íà îñíîâà-
íèè äåòåðìèíèðóåìûõ îòêëîíåíèé îò çàäàí-
íûõ ïàðàìåòðîâ îñóùåñòâëÿåòñÿ êîððåêòèðîâêà
ïðèíèìàåìûõ ðåøåíèé. Èíûìè ñëîâàìè, â
âûäåëåííîé òî÷êå îñóùåñòâëÿåòñÿ àíàëèç èñ-
õîäíîé ñèòóàöèè è ðåàëèçóåòñÿ âûáîð àëü-
òåðíàòèâíûõ ñòðàòåãèé èçìåíåíèÿ äàííîé ñè-
òóàöèè. Â ñëó÷àå, åñëè íå âûáðàíà íè îäíà
ñòðàòåãèÿ, íåîáõîäèìî ïðîâåñòè óòî÷íåíèå
îïèñàíèé ôàêòîðîâ. Ïðè ïîëó÷åíèè íåñêîëü-
êèõ âàðèàíòîâ ñòðàòåãèé âûáèðàåòñÿ íàèáî-
ëåå ýôôåêòèâíàÿ (ðàöèîíàëüíàÿ) èç íèõ â ñî-
îòâåòñòâèè ñ çàäàâàåìûì êðèòåðèåì. Çàòåì
ïðîèçâîäÿòñÿ àíàëèç è îöåíêà èñïîëüçóåìîé
ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñêîé ìîäåëè ñ ïîçèöèé
âîçìîæíîñòè ýôôåêòèâíîé ðåàëèçàöèè âûá-
ðàííîãî óïðàâëåí÷åñêîãî ðåøåíèÿ â êàæäîì
êîíêðåòíîì ñëó÷àå. Íàïðèìåð, ïðè ïîëîæè-
òåëüíîì èñõîäå äàííîãî ýòàïà ôîðìèðóåòñÿ

Òàáëèöà 2
Ýêñïåðòíàÿ îöåíêà ðàíãîâ âàæíîñòè äåòåðìèíàíò ïî 5-áàëëüíîé øêàëå

(5 - ìàêñèìàëüíàÿ îöåíêà, 1 - ìèíèìàëüíàÿ îöåíêà), ñîñòàâëÿþùèõ ñèñòåìó
öåííîñòåé è îïðåäåëÿþùèõ ïîòðåáèòåëüñêèé âûáîð íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ

(N = 28; n
1
 = 27; Ê

k
 = 0,18; Ê

ñ
 = 0,87) *

Наименование детерминант Ранг важности, баллы 
Функциональная ценность 4, 89 
Познавательная ценность 3,71 
Ассоциативная ценность 4,44 
Эмоциональная ценность 3,59 
Относительная ценность 3,31 
Репрезентативная ценность 4,67 

 * Çäåñü è äàëåå: N - îáùåå êîëè÷åñòâî îïðîøåííûõ; n - ÷èñëî ïîëó÷åííûõ
îòâåòîâ ýêñïåðòîâ; Ê

k
 - êîððåëÿöèîííûé êîýôôèöèåíò Êðàìåðà; Ê

ñ
 - êîýôôèöèåíò

êîíêîðäàöèè (ñîãëàñîâàííîñòè ìíåíèé ýêñïåðòîâ).

(1)
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ïëàí ðåàëèçàöèè âûáðàííîé ñòðàòåãèè. Ïðè
îòðèöàòåëüíîì èñõîäå íåîáõîäèìà êîððåêòè-
ðîâêà èñïîëüçóåìûõ àëãîðèòìîâ è ìåòîäîâ.

Òàêèì îáðàçîì, ëèöî, ïðèíèìàþùåå ðå-
øåíèå (ËÏÐ), äåòåðìèíèðóåò íåîáõîäèìîñòü
ïðèíÿòèÿ îïòèìàëüíîãî (ðàöèîíàëüíîãî) óï-
ðàâëåí÷åñêîãî ðåøåíèÿ i è ôîðìèðóåò ïåðå-
÷åíü íàèáîëåå çíà÷èìûõ âíóòðåííèõ ôàê-
òîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ, êîòîðûå

ìîæíî îáîçíà÷èòü êàê j 1s1, . Êðîìå òîãî,
ËÏÐ îáðàçóåò ïåðå÷åíü âíåøíèõ ôàêòîðîâ

ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ j 2s1, . Âàæíî,
÷òî â îáîèõ ñëó÷àÿõ ËÏÐ óñòàíàâëèâàþòñÿ
âåëè÷èíû êàæäîãî èç íàáîðîâ ôàêòîðîâ, ïðè
êîòîðûõ äàííîå ðåøåíèå áóäåò ìàêñèìàëüíî

îïòèìàëüíûì, - ВíН
jiП , ВøН

jiП .

Î÷åâèäíî, ÷òî ìàêñèìàëüíî îïòèìàëüíîå

çíà÷åíèå âåëè÷èí ВíН
jiП , ВøН

jiП  äëÿ íàáîðà

âíóòðåííèõ Вí
iI  è âíåøíèõ Вø

iI  ôàêòîðîâ

ïîâåäåíèÿ, à òàêæå òðåáîâàíèÿ ËÏÐ ïî ôàê-
òîðó ñîîòâåòñòâèÿ “âðåìÿ - ýôôåêòèâíîñòü”

ВøВí
iI

  áóäóò ðàâíû 1.

Âàæíî, ÷òî ðàçðàáîò÷èê îïèñûâàåìîé ìî-
äåëè â ðåçóëüòàòå ïðîâåäåííîãî èì èññëåäî-

âàíèÿ íà ìåáåëüíîì ðûíêå ðàçðåøèë âíåøíèå
è âíóòðåííèå ôàêòîðû ïîòðåáèòåëüñêîãî ïî-
âåäåíèÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

“âíóòðåííèå - äåìîãðàôè÷åñêèå (ïîë,
âîçðàñò, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå), ñîöèàëüíî-
ýêîíîìè÷åñêèå (äîõîä, ÷àñòîòà ñîâåðøåíèÿ
ïîêóïîê), ñîöèîãðàôè÷åñêèå (óñëîâèÿ ïðîæè-
âàíèÿ è áûòà), ïñèõîëîãè÷åñêèå (òèï ëè÷íîñ-
òè, æèçíåííûå öåííîñòè);

âíåøíèå - êóëüòóðíûå (òðàäèöèè), íà-
öèîíàëüíûå (ýòíè÷åñêèå, ðåëèãèîçíûå), êëè-
ìàòè÷åñêèå, ïîëèòè÷åñêèå, ìàðêåòèíãîâîãî
âîçäåéñòâèÿ (ìàðêåòèíã-ìèêñ, öåíîâîå âîç-
äåéñòâèå, òîâàðíàÿ è êîììóíèêàòèâíàÿ ïîëè-
òèêà), âëèÿíèå ÑÌÈ”12.

Îäíàêî ïðèìåíèòåëüíî ê ðûíêó óñëóã
ÆÊÕ ìû ñî÷ëè öåëåñîîáðàçíûì è ëîãè÷íûì
èñïîëüçîâàòü íàøè íàðàáîòêè îòíîñèòåëüíî
ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ è âûáðàòü â êà÷åñòâå
âíåøíèõ ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäå-
íèÿ àòðèáóòû ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîãî ïîð-
òðåòà ïîòðåáèòåëÿ, à â êà÷åñòâå âíóòðåííèõ
ôàêòîðîâ - õàðàêòåðèñòèêè åãî ïñèõîëîãè÷åñ-
êîãî ïîðòðåòà13.

Ïðè àíàëèçå ñèòóàöèè, âîçíèêàþùåé â
ïðîöåññå ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêîãî ðåøåíèÿ,
ó ËÏÐ ìîæåò ïîÿâèòüñÿ íåîáõîäèìîñòü ïðè-
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ЖКУ Услуги, средняя

Ðèñ. 2.. Îöåíêà ðàíãîâ âàæíîñòè äåòåðìèíàíò ïî 5-áàëëüíîé øêàëå
(5 - ìàêñèìàëüíàÿ îöåíêà, 1 - ìèíèìàëüíàÿ îöåíêà), ñîñòàâëÿþùèõ ñèñòåìó öåííîñòåé

è îïðåäåëÿþùèõ ïîòðåáèòåëüñêèé âûáîð íà ðûíêå óñëóã*

* Ñîãëàñíî íàøèì èññëåäîâàíèÿì íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ â 2013-2016 ãã. N = 28; n = 24; Ê
k
 = 0,16;

Ê
ñ
 = 0,84. Äëÿ ñðàâíåíèÿ - ïî äàííûì èññëåäîâàíèé ïîä ðóêîâîäñòâîì Ã.Â. Àñòðàòîâîé çà 2010 ã.,

ïîñâÿùåííûõ ðûíêó óñëóã (ñì.: Ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà óñëóã ã. Åêàòåðèíáóðãà :
îò÷åò ïî ñîâìåñòíîìó ïðîåêòó ñ àäìèíèñòðàöèåé ã. Åêàòåðèíáóðãà : â 3 ÷. / îòâ. èñï. ïðîåêòà ÃÊ “Ñòðàòåãèÿ
ïîçèòèâà” ÒÌ ; íàó÷. ðóê. ïðîô. Ã.Â. Àñòðàòîâà. Åêàòåðèíáóðã, 2010) N = 24; n = 21; Ê

k
 = 0,19; Ê

ñ
 = 0,83.
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íÿòèÿ ñîâåðøåííî íîâîãî, “àáñîëþòíî íîâî-
ãî” ðåøåíèÿ ( 1,1 ni  ). Ðåøåíèÿ, ñ êîòîðû-
ìè ËÏÐ ñòàëêèâàëñÿ ðàíåå, íå óäîâëåòâîðÿ-
þùèå åãî ïî êàêèì-ëèáî ïîêàçàòåëÿì, ìîæ-
íî îòíåñòè ê êàòåãîðèè “ïîâòîðÿþùèåñÿ ðå-

øåíèÿ ñ èçìåíåíèÿìè” ( 21 ),1( nni  ). Äëÿ

ýòèõ äâóõ ãðóïï ñîñòàâëÿåòñÿ ïåðå÷åíü ïîòåí-
öèàëüíî âîçìîæíûõ ÓÐ:

H
i

H
il klniK ,1,,1( 2  ),

ãäå H
iK  - êîëè÷åñòâî àíàëèçèðóåìûõ ËÏÐ

ïîòåíöèàëüíî âîçìîæíûõ i-õ ðåøåíèé îï-
ðåäåëåííîé ïðîáëåìû.

Åñëè ÓÐ, âåäóùåå ê ðåøåíèþ ïîñòàâëåí-
íîé ïðîáëåìû (çàäà÷è), íîñèò ïðîöåññíûé õà-
ðàêòåð è ËÏÐ ìîæåò ýêñòðàïîëèðîâàòü ïðå-
äûäóùèå ðåøåíèÿ íà òî, êîòîðîå âîñòðåáî-
âàíî êîíêðåòíîé ñèòóàöèåé â îïðåäåëåííûé
ìîìåíò âðåìåíè áåç êàêèõ-ëèáî èçìåíåíèé â
ñàìîì ðåøåíèè, òî äàííîå ðåøåíèå

nni ),1( 2   ìîæíî îòíåñòè ê êàòåãîðèè
“ïîâòîðÿþùèåñÿ ðåøåíèÿ áåç èçìåíåíèé” è
ïîáóäèòü ËÏÐ ê îáðàùåíèþ ê êîðïîðàòèâíî-
ìó ñòàíäàðòó ñ ïåðå÷íåì ïîñòîÿííûõ (òèïî-
âûõ) óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé:

П
i

П
il KlnniK ,1,),1(( 2  ,

ãäå П
iK - êîëè÷åñòâî ïîñòîÿííûõ (òèïîâûõ)

i-õ ðåøåíèé.

Íà ïåðâîì ýòàïå ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñ-
êîãî ðåøåíèÿ íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ îñóùå-
ñòâëÿåòñÿ îöåíêà âëèÿíèÿ âíóòðåííèõ ôàêòî-
ðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ íà êàæäîå

i-å ( 1,1 ni  ) ðåøåíèå èç ïðåäëàãàåìîãî l-ãî

ñïèñêà ( í
ikl ,1 ), ñîäåðæàùåãî îïòèìàëüíîå

ВíН
jlП . Äëÿ ýòîãî ðàññ÷èòûâàþòñÿ åäèíè÷íûå

÷èñëåííûå ïîêàçàòåëè Вí
jilI  ïî êàæäîìó j-ìó

ôàêòîðó ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ, îòíî-
ñÿùåãîñÿ ê êàòåãîðèè “âíóòðåííèå” èç ïå-

ðå÷íÿ ),1( 11 sjS  , è îáùèå ïîêàçàòåëè Вí
jilI :

Вí
jilI

ВíН
ji

Вí
jil

П

П
 , 

1

1

1

s

I

I

s

j

Вí
jil

Вí
il


 .

Çàòåì ïîëó÷åííûå õàðàêòåðèñòèêè ñðàâ-

íèâàþòñÿ ñ òðåáîâàíèÿìè ËÏÐ. Åñëè 1Вí
ilI ,

òî i-å ðåøåíèå óäîâëåòâîðÿåò ËÏÐ, îíî âêëþ-

÷àåòñÿ â ïåðå÷åíü ВíH
ilÊ ВíН

ik,l 1(  , ãäå

ВíН
i

ВíН
i

ВíН
i

ВíН
i ppkk ,  - êîëè÷åñòâî ðå-

øåíèé, èñêëþ÷åííûõ èç äàëüíåéøåãî àíàëè-
çà âñëåäñòâèå íåñîîòâåòñòâèÿ ïîêàçàòåëåé
âíóòðåííèõ ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïî-
âåäåíèÿ òðåáîâàíèÿì ËÏÐ.

Íà ñëåäóþùåì ýòàïå ïðèíÿòèÿ ÓÏ ïðîèç-
âîäèòñÿ àíàëèç âëèÿíèÿ ãðóïïû ôàêòîðîâ êîì-

ïëåêñà ìàðêåòèíãà ÊМ
jilП . Â êà÷åñòâå ôàêòîðîâ

êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ
ìû èñïîëüçîâàëè ÷åòûðå ñîñòàâëÿþùèå14: óñ-
ëóãà; öåíà; êàíàëû ðàñïðåäåëåíèÿ óñëóã ÆÊÕ;
ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè (òàáë. 3).

Äàëåå ðàññ÷èòûâàþòñÿ åäèíè÷íûå ïîêà-

çàòåëè 
ÊМН
ji

ÊМ
jilÊМ

jil
П

П
I   ïî êàæäîìó j-ìó ôàê-

òîðó èç îáùåãî êîìïëåêñà ),1( 22 sjS   è

îáîáùåííûå ïîêàçàòåëè ïî îáùåìó êîìïëåêñó
ìàðêåòèíãà:

2
2

1
,1,,1

2

nikl
s

I

I ÊМН
i

s

j

ÊМ
jil

ÊМ
il 




.

Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ñðàâíèâàþòñÿ ñ

òðåáîâàíèÿìè ËÏÐ. Åñëè 1ÊМ
ilI , l-å ðåøå-

íèå âêëþ÷àåòñÿ â ïåðå÷åíü ÊМН
ilÊ )1( ÊМН

ik,l  ,

ãäå ÊМН
i

ÊМН
i

ÊМН
i pkk  , ÊМН

ip  - êîëè÷å-

ñòâî ðåøåíèé, èñêëþ÷åííûõ èç äàëüíåéøåãî
àíàëèçà èç-çà íåñîîòâåòñòâèÿ ïîêàçàòåëåé
ôàêòîðîâ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà òðåáîâàíè-
ÿì ËÏÐ.

Íà ñëåäóþùåì ýòàïå ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí-
÷åñêîãî ðåøåíèÿ ïðîèçâîäèòñÿ îöåíêà âëèÿ-
íèÿ âíåøíèõ ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïî-

âåäåíèÿ íà êàæäîå i-å ( 1,1 ni  ) ðåøåíèå èç

ïðåäëàãàåìîãî l-ãî ñïèñêà ( í
ikl ,1 ), ñîäåð-

æàùåãî îïòèìàëüíîå ВøН
ilП . Äëÿ ýòîãî ðàñ-

ñ÷èòûâàþòñÿ åäèíè÷íûå ÷èñëåííûå ïîêàçà-

òåëè 
jil

Вø
I  ïî êàæäîìó j-ìó ôàêòîðó ïîòðåáè-

òåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ, îòíîñÿùåãîñÿ ê êàòå-

ãîðèè “âíåøíèå” èç ïåðå÷íÿ ),1( 33 sjS  , è

îáùèå ïîêàçàòåëè 
jil

Вø
I , ãäå:

(2)

(3)

(4)

(5)
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Вø
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 , 
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Вø
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 .

îêîí÷àòåëüíî âûáðàííûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðå-
øåíèé15.

Òàê æå, êàê è Å.À. Òèõîìèðîâ16, äëÿ ïðî-
âåðêè ïðàâèëüíîñòè ðàññìàòðèâàåìûõ ôàêòî-
ðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ ìû îñóùå-

(6)

Òàáëèöà 3
Ñîäåðæàíèå ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà óñëóãè ÆÊÕ (â àâòîðñêîé òðàêòîâêå)*

Наименование составляющей 
комплекса маркетинга 

Характеристика атрибутов, составляющих комплекс маркетинга услуги 
жилищно-коммунального хозяйства 

1. Услуга Совокупность из трех составляющих:  
1) основной продукт (услуги ЖКХ) - результат оказания жилищных и комму-
нальных услуг; 
2) процесс предоставления основной услуги - процесс оказания жилищных и 
коммунальных услуг; 
3) дополнительные услуги и процессы их предоставления  

2. Цена 1. Формирование цены 
2. Ценовая стратегия 
3. Форма оплаты за оказание основных и дополнительных услуг 
4. Скидки 

3. Каналы распределения услуг 
ЖКХ 

1. Управляющая компания 
2. Товарищество собственников жилья 
3. Потребитель услуг без посредников 
4. Прочие  

4. Маркетинговые коммуникации 1. Реклама  
2. Личные коммуникации (прямые продажи) 
3. Стимулирование сбыта 
4. Связи с общественностью 
5. Инструктирующие материалы 
6. Корпоративный дизайн 
7. Сотрудничество 
8. Событийный маркетинг 

 * Ñîñòàâëåíî àâòîðàìè íà îñíîâàíèè èñòî÷íèêîâ: Нèôîíòîâ В.Ñ. Ñîöèàëüíîå ïðîãíîçèðîâàíèå
ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ íàñåëåíèÿ â àäìèíèñòðàòèâíîì ðàéîíå êðóïíîãî ðîññèéñêîãî ãîðîäà : äèñ. ... êàíä.
ñîöèîë. íàóê. Åêàòåðèíáóðã, 2005; Ðóòêàóñêàñ Ò.Ê. Óêàç. ñî÷.; Lovelock Chr., Wirtz J., Chew P. Op. cit.; è äð.

Çàòåì ïîëó÷åííûå õàðàêòåðèñòèêè ñðàâ-
íèâàþòñÿ ñ òðåáîâàíèÿìè ëèöà, ïðèíèìàþùå-

ãî ðåøåíèå. Åñëè 1Вø
ilI , òî i-å ðåøåíèå óäîâ-

ëåòâîðÿåò ËÏÐ, îíî âêëþ÷àåòñÿ â ïåðå÷åíü

ВøН
i

ВøН
il klÊ ,1,  ,  ãäå ВøН

i
ВøН
i kk 

ВøН
i

ВøН
i pp , - êîëè÷åñòâî ðåøåíèé, èñêëþ-

÷åííûõ èç äàëüíåéøåãî àíàëèçà èç-çà íåñî-
îòâåòñòâèÿ ïîêàçàòåëåé âíåøíèõ ôàêòîðîâ
ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ òðåáîâàíèÿì
ËÏÐ.

Çàâåðøàþùèì ýòàïîì ÿâëÿåòñÿ âûÿâëå-

íèå èç ïåðå÷íåé ВøH
ilÊ , ÊМH

ilÊ , ВíH
ilÊ  ýôôåê-

òèâíûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé ñ ïîìîùüþ
ðàíæèðîâàíèÿ ïî êðèòåðèþ “ñòåïåíü àêòóàëü-
íîñòè è âàæíîñòè”. Íà îñíîâå ïðîâåäåííîãî
ñòðóêòóðèðîâàíèÿ è ðàíæèðîâàíèÿ îñóùåñòâ-
ëÿåòñÿ îêîí÷àòåëüíûé âûáîð ËÏÐ ÓÐ:

),1,,1( 00 niklK iil  , ãäå 0
ik  - êîëè÷åñòâî

ñòâèëè àïðèîðíîå ðàíæèðîâàíèå ýòèõ ôàê-
òîðîâ ïî òåñíîòå èõ âëèÿíèÿ íà ïðèíÿòèå ÓÐ
õîçÿéñòâóþùèõ ñóáúåêòîâ. Ñóùíîñòü ìåòîäà
àïðèîðíîãî ðàíæèðîâàíèÿ ôàêòîðîâ çàêëþ-
÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ôàêòîðû, èìåþùèå çíà÷è-
òåëüíîå âëèÿíèå ñîãëàñíî àïðèîðíîé èíôîð-
ìàöèè, äîëæíû áûòü ðàíæèðîâàíû â ïîðÿä-
êå óáûâàíèÿ âíîñèìîãî èìè âêëàäà. Ñîîòâåò-
ñòâåííî, âêëàä êàæäîãî ôàêòîðà îöåíèâàåò-
ñÿ ïî âåëè÷èíå ðàíãà, îòâåäåííîãî äàííîìó
ôàêòîðó ïðè ðàíæèðîâàíèè âñåõ ôàêòîðîâ ñ
ó÷åòîì èõ ïðåäïîëàãàåìîãî âëèÿíèÿ íà ïàðà-
ìåòðû îïòèìèçàöèè. Â èòîãå íàìè áûëè
îòîáðàíû è ðàíæèðîâàíû âàæíåéøèå 14 ôàê-
òîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ:

1) âíåøíèå ôàêòîðû (ñîöèàëüíî-ýêî-
íîìè÷åñêèé ïîðòðåò ïîòðåáèòåëÿ): ïîë,
âîçðàñò, îáðàçîâàíèå, ó÷åíàÿ ñòåïåíü, ñîöè-
àëüíûé ñòàòóñ, êîëè÷åñòâî ÷åëîâåê â ñåìüå,
êîëè÷åñòâî äåòåé â ñåìüå, ìàòåðèàëüíîå ïî-
ëîæåíèå (8 ôàêòîðîâ);
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2) âíóòðåííèå ôàêòîðû (ïñèõîëîãè-
÷åñêèé ïîðòðåò ïîòðåáèòåëÿ): ôóíêöèî-
íàëüíàÿ, ïîçíàâàòåëüíàÿ, àññîöèàòèâíàÿ, ýìî-
öèîíàëüíàÿ, îòíîñèòåëüíàÿ è ðåïðåçåíòàòèâ-
íàÿ öåííîñòü (6 ôàêòîðîâ).

Â òî æå âðåìÿ ýêñïåðòíûé îïðîñ ïîêà-
çàë, ÷òî ýôôåêòèâíàÿ õîçÿéñòâåííàÿ äåÿòåëü-
íîñòü ÓÊ îáóñëîâëåíà òàêèìè òðåìÿ èíäèêà-
òîðàìè, êàê ôèíàíñîâûé ìåíåäæìåíò, îáúåì
ïðîäàæ è âàëîâîé îáúåì îêàçûâàåìûõ íàñå-
ëåíèþ óñëóã ÆÊÕ. Òàêèì îáðàçîì, çíà÷èìû-
ìè ôàêòîðàìè âëèÿíèÿ íà ïðèíÿòèå ÓÐ ÿâëÿ-

0

1

2

3

4

5
Финансовый менеджмент

Объем продаж

Валовой объем производства услу г ЖКХ

Пол

Возраст

ОбразованиеУченая степень

Социальный статус

Количество человек в семье

Количество детей в семье

Материальное положение

Ðèñ. 3. Îöåíêà ðàíãîâ âàæíîñòè âíåøíèõ ôàêòîðîâ ïîâåäåíèÿ (ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèé
ïîðòðåò) ïîòðåáèòåëÿ è äåòåðìèíàíò õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè â ïðîöåññå ñîãëàñîâàíèÿ

èíòåðåñîâ ïîòðåáèòåëÿ è õîçÿéñòâóþùåãî ñóáúåêòà íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ ïî 5-áàëëüíîé øêàëå
(5 - ìàêñèìàëüíàÿ îöåíêà, 1 - ìèíèìàëüíàÿ îöåíêà)*

* Ñîãëàñíî íàøèì èññëåäîâàíèÿì íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ â 2013-2016 ãã. N = 28; n = 23; Ê
k
 = 0,19;

Ê
ñ
 = 0,87.
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·   Познавательная ценность

·   Ассоциативная ценность

·   Эмоциональная ценность

·   Относительная ценность

·    Репрезентативная ценность

Финансовый менеджмент

Объем продаж

Валовой объем производства услуг
ЖКХ

Ðèñ. 4. Îöåíêà ðàíãîâ âàæíîñòè âíóòðåííèõ ôàêòîðîâ ïîâåäåíèÿ (ïñèõîëîãè÷åñêèé ïîðòðåò)
ïîòðåáèòåëÿ è äåòåðìèíàíò õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè â ïðîöåññå ñîãëàñîâàíèÿ èíòåðåñîâ

ïîòðåáèòåëÿ è õîçÿéñòâóþùåãî ñóáúåêòà íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ ïî 5-áàëëüíîé øêàëå
(5 - ìàêñèìàëüíàÿ îöåíêà, 1 - ìèíèìàëüíàÿ îöåíêà)*

* Ñîãëàñíî íàøèì èññëåäîâàíèÿì íà ðûíêå óñëóã ÆÊÕ â 2013-2016 ãã. N = 28; n = 23; Ê
k
 = 0,19;

Ê
ñ
 = 0,87.

þòñÿ óæå 17 õàðàêòåðèñòèê. Ðåçóëüòàòû ýêñ-
ïåðòíîãî îïðîñà ïðèâåäåíû íà ðèñ. 3 è 4.

Èç ðèñ. 3 ñëåäóåò, ÷òî ìàòåðèàëüíîå ïî-
ëîæåíèå, ñîöèàëüíûé ñòàòóñ è âîçðàñò íàè-
áîëåå òåñíî êîððåëèðóþò â ïðîöåññå ñîãëà-
ñîâàíèÿ èíòåðåñîâ àêòîðîâ ðûíêà ÆÊÕ è,
ñîîòâåòñòâåííî, âëèÿþò íà ïðèíÿòèå ÓÐ õî-
çÿéñòâóþùèõ ñóáúåêòîâ. Ðèñóíîê 4 äåìîíñò-
ðèðóåò, ÷òî ôóíêöèîíàëüíàÿ, àññîöèàòèâíàÿ
è ðåïðåçåíòàòèâíàÿ öåííîñòè íàèáîëåå òåñ-
íî êîððåëèðóþò â ïðîöåññå ñîãëàñîâàíèÿ
èíòåðåñîâ àêòîðîâ ðûíêà ÆÊÕ è, ñîîòâåò-
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ñòâåííî, âëèÿþò íà ïðèíÿòèå ÓÐ õîçÿéñòâóþ-
ùèõ ñóáúåêòîâ. Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ñîãëà-
ñóþòñÿ ñ äàííûìè áîëåå ðàííèõ èññëåäîâàíèé17

è ðåçóëüòàòàìè äðóãèõ ó÷åíûõ è ïðàêòèêîâ18.
Òåì ñàìûì, äëÿ ïðèíÿòèÿ óñïåøíîãî ÓÐ

â õîäå ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ äåÿòåëü-
íîñòè â êîíêðåòíîé îðãàíèçàöèè - ÓÊ èëè
ÒÑÆ, óïðàâëÿþùåé ÌÊÄ, íåîáõîäèìî ðàç-
ðàáîòàòü ïëàí - ñõåìó ïðèíèìàåìûõ ÓÐ (ñì.
ðèñ. 1), íàïðàâëåííóþ íà ñîãëàñîâàíèå èíòå-
ðåñîâ ïîòðåáèòåëåé óñëóã ÆÊÕ.

Â ñâÿçè ñ âûøåèçëîæåííûì íàìè áûë
ïîñëåäîâàòåëüíî ïðîèçâåäåí ðàñ÷åò ôèíàí-
ñîâûõ ïîêàçàòåëåé äåÿòåëüíîñòè ÎÎÎ “ÓÊ
ÆÊÕ Îêòÿáðüñêîãî ðàéîíà” ïî òðåì âàðèàí-
òàì ñöåíàðèåâ ÓÐ, áàçèðóþùèõñÿ íà ó÷åòå
ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñëóã ÆÊÕ çà 2013-
2015 ãã., ÷òî ïîçâîëèëî ñîïîñòàâèòü ýôôåêòèâ-
íîñòü äàííûõ ñöåíàðèåâ (òàáë. 4). Èç òàáë. 4
ñëåäóåò, ÷òî èñïîëüçîâàíèå â ïðîöåññå ïðè-
íÿòèÿ ÓÐ òàê íàçûâàåìîé àêòèâíîé ñòðàòå-
ãèè, ò.å. îñíîâàííîé íà èçó÷åíèè ïîòðåáíîñ-
òåé êëèåíòîâ è íà ñîãëàñîâàíèè èíòåðåñîâ
ÓÊ è êîíñóìåíòîâ, ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü âûñî-
êèé ñîöèàëüíûé ýôôåêò è âûñîêóþ äîõîä-
íîñòü óïðàâëÿþùåé êîìïàíèè.

4. Âûâîäû
1. Ðàññìîòðåíû íåêîòîðûå òåîðåòèêî-ìå-

òîäîëîãè÷åñêèå àñïåêòû ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí-
÷åñêèõ ðåøåíèé â ñôåðå ÆÊÕ. Ïîêàçàíî, ÷òî
íà òåêóùèé ìîìåíò â Ðîññèè ïðîèñõîäÿò èí-
ñòèòóöèîíàëüíàÿ ðåñòðóêòóðèçàöèÿ è ñìåíà
óïðàâëåí÷åñêîé ïàðàäèãìû â ÆÊÕ. Ðåôîðìà
ÆÊÕ â Ðîññèè ñîïðÿæåíà ñ ñóùåñòâåííûìè

ìàòåðèàëüíûìè è ôèíàíñîâûìè ïîòåðÿìè, ÷òî
ïðèâîäèò ê íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòå-
ëåé óñëóãàìè ÆÊÕ è ê ñíèæåíèþ ýôôåêòèâ-
íîñòè óïðàâëåí÷åñêèõ è ìàðêåòèíãîâûõ ðå-
øåíèé â îòðàñëè. Àíàëèç äîñòóïíîé íàì ëè-
òåðàòóðû äåìîíñòðèðóåò, ÷òî íàó÷íàÿ øêîëà
â îáëàñòè ïðèíÿòèÿ îòðàñëåâûõ óïðàâëåí÷åñ-
êèõ ðåøåíèé â íàøåé ñòðàíå åùå òîëüêî ôîð-
ìèðóåòñÿ.

2. Âûïîëíåíû êàáèíåòíîå è ïîëåâîå èñ-
ñëåäîâàíèÿ ïî çàÿâëåííîé â ñòàòüå ïðîáëå-
ìàòèêå. Â ÷àñòíîñòè, ïðèìåíåíà ìîäåëü ïðè-
íÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé íà ðûíêå óñ-
ëóã ÆÊÕ íà áàçå âûÿâëåííûõ ôàêòîðîâ ïî-
òðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ (àâòîðñêàÿ èíòåð-
ïðåòàöèÿ ðàçðàáîòêè Å.À. Òèõîìèðîâà). Ïðî-
âåäåí ýêñïåðòíûé îïðîñ äëÿ îáîçíà÷åíèÿ
ôàêòîðîâ, îáóñëîâëèâàþùèõ ïîâåäåíèå ïî-
òðåáèòåëÿ. Îïðåäåëåíà ýôôåêòèâíîñòü ñöå-
íàðèåâ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé íà îñíîâå
êëþ÷åâûõ ìîäåëåé ðàñ÷åòà ôèíàíñîâûõ ïî-
êàçàòåëåé äåÿòåëüíîñòè ÎÎÎ “ÓÊ ÆÊÕ Îê-
òÿáðüñêîãî ðàéîíà” ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ ïîâå-
äåíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñëóã ÆÊÕ.

3. Äëÿ ïðîâåðêè ïðàâèëüíîñòè ðàññìàò-
ðèâàåìûõ ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâå-
äåíèÿ íàìè áûëî ðåàëèçîâàíî àïðèîðíîå
ðàíæèðîâàíèå ýòèõ ôàêòîðîâ ïî òåñíîòå èõ
âëèÿíèÿ íà ïðèíÿòèå ÓÐ õîçÿéñòâóþùèõ
ñóáúåêòîâ. Â èòîãå áûëè îòîáðàíû è ðàíæè-
ðîâàíû 14 ôàêòîðîâ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâå-
äåíèÿ, ñîñòàâëÿþùèõ ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñ-
êèé ïîðòðåò ïîòðåáèòåëÿ (8 ôàêòîðîâ) è ïñè-
õîëîãè÷åñêèé ïîðòðåò ïîòðåáèòåëÿ (6 ôàêòî-
ðîâ). Â ðåçóëüòàòå ýêñïåðòíîãî îïðîñà óñòà-

Òàáëèöà 4
Ýôôåêòèâíîñòü ñöåíàðèåâ ÓÐ ÎÎÎ “ÓÊ ÆÊÕ Îêòÿáðüñêîãî ðàéîíà” çà 2013-2015 ãã.,

ðàññ÷èòàííàÿ ïî áàçîâûì ìîäåëÿì ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñëóã ÆÊÕ*

Ожидаемые результаты Наименование 
сценария Основное содержание сценария Экономический эффект Социальный эффект 

1. Активный  Учет, анализ и прогнозирование внешних 
и внутренних факторов потребительского 
поведения  

Деятельность прибыльна 
(100-110% плана) 

Высокий 

2. Нейтральный Анализ внешних факторов потребитель-
ского поведения 

Деятельность на уровне 
рентабельности  
(99-101% плана) 

Отсутствует 

3. Пассивный Отсутствие анализа потребительского 
поведения 

Деятельность убыточна 
(менее 100%) 

Негативный эффект 

 * Ïîäðîáíåå î áàçîâûõ ìîäåëÿõ ñì.: Ãëóùåíêî В.В., Ãëóùåíêî È.È. Ðàçðàáîòêà óïðàâëåí÷åñêîãî
ðåøåíèÿ. Ïðîãíîçèðîâàíèå - ïëàíèðîâàíèå. Òåîðèÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ ýêñïåðèìåíòîâ. Æåëåçíîäîðîæíûé :
Êðûëüÿ, 1997.
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íîâëåíî, ÷òî ýôôåêòèâíàÿ õîçÿéñòâåííàÿ äåÿ-
òåëüíîñòü ÓÊ îáóñëîâëåíà òðåìÿ èíäèêàòî-
ðàìè: ôèíàíñîâûì ìåíåäæìåíòîì, îáúåìîì
ïðîäàæ è âàëîâûì îáúåìîì îêàçûâàåìûõ
íàñåëåíèþ óñëóã ÆÊÕ.

Âûÿâëåíî, ÷òî íàèáîëåå òåñíî êîððåëè-
ðóþò â ïðîöåññå ñîãëàñîâàíèÿ èíòåðåñîâ àê-
òîðîâ ðûíêà ÆÊÕ è, ñîîòâåòñòâåííî, âëèÿþò
íà ïðèíÿòèå ÓÐ õîçÿéñòâóþùèõ ñóáúåêòîâ
ñëåäóþùèå èíäèêàòîðû:

ìàòåðèàëüíîå ïîëîæåíèå, ñîöèàëüíûé
ñòàòóñ è âîçðàñò (ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèé
ïîðòðåò ïîòðåáèòåëÿ);

ôóíêöèîíàëüíàÿ, àññîöèàòèâíàÿ è ðåï-
ðåçåíòàòèâíàÿ öåííîñòè (ïñèõîëîãè÷åñêèé
ïîðòðåò ïîòðåáèòåëÿ).

4. Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ïîçâîëÿþò
ðåêîìåíäîâàòü â êà÷åñòâå êëþ÷åâûõ íàïðàâ-
ëåíèé ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ
óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé ÎÎÎ “ÓÊ ÆÊÕ Îê-
òÿáðüñêîãî ðàéîíà” ïðè ðàáîòå ñ ïîòðåáèòå-
ëÿìè òàêèå âèäû äåÿòåëüíîñòè, êàê:

àêòèâèçàöèÿ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâà-
íèé çà ñ÷åò èçó÷åíèÿ ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòå-
ëåé óñëóã ÆÊÕ íà ðåãóëÿðíîé îñíîâå;

äàëüíåéøåå ïðîâåäåíèå îáó÷àþùèõ çà-
íÿòèé, êîíñóëüòàöèé è ðàçúÿñíåíèé, àêòèâè-
çàöèÿ ëè÷íûõ êîíòàêòîâ ðóêîâîäèòåëÿ óïðàâ-
ëÿþùåé êîìïàíèè ñ íàñåëåíèåì;

ïîâûøåíèå êà÷åñòâåííîãî óðîâíÿ ïåð-
ñîíàëà, ïðåîáðàçîâàíèå ñèñòåìû îòáîðà è
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