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ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ, ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè, âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòàìè.

Ðàññìàòðèâàåòñÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä êàê âàæíûé ôàêòîð ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ
ñîâðåìåííûì áèçíåñîì. Ïðåäëàãàåòñÿ ðàñïðåäåëåíèå ðàáîòíèêîâ ïî òðåì êàòåãîðèÿì â çàâèñè-
ìîñòè îò ñòåïåíè èõ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè. Ðàñêðûâàþòñÿ àñïåêòû, êîòîðûå íåîáõîäèìî
ó÷èòûâàòü ïðè ðàçðàáîòêå ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî áèçíåñà.

Ýôôåêòèâíîñòü ñîâðåìåííîãî áèçíåñà
çàêëþ÷àåòñÿ íå â êðàòêîñðî÷íûõ ðåçóëüòàòàõ
(ïîëó÷åíèå ñâåðõïðèáûëè â êðàòêîñðî÷íîé
ïåðñïåêòèâå áåç çàêðåïëåíèÿ ïîçèöèé), à â
ðàçðàáîòêå òàêîé ñòðàòåãèè, êîòîðàÿ íàïðàâ-
ëåíà íà äîñòèæåíèå ýêîíîìè÷åñêîãî ýôôåê-
òà â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå. Ýòî íå òîëü-
êî ïîçâîëèò îáåñïå÷èòü ñòàáèëüíûé ýêîíî-
ìè÷åñêèé ðåçóëüòàò, íî è äàñò âîçìîæíîñòü
ðàçâèâàòü íîâûå íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè,
íå óòðà÷èâàÿ ïðè ýòîì ïîçèöèé â çàíèìàå-
ìîé íèøå ðûíêà.

Â ñîâðåìåííîé õîçÿéñòâåííîé ïðàêòèêå
íàáëþäàåòñÿ çíà÷èìàÿ òåíäåíöèÿ - ðàçâèòèå
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî áèçíåñà. Ýòî îç-
íà÷àåò, ÷òî òðåáîâàíèÿ ðûíêà âûðàæàþòñÿ
÷åðåç çàäà÷è èíäèâèäóàëüíîãî ïîäõîäà ê êàæ-
äîìó êëèåíòó èëè îáúåäèíåííîé ãðóïïå ïî-
òðåáèòåëåé, äëÿ êîòîðûõ íåîáõîäèìî ðàçðà-
áîòàòü ñïåöèàëèçèðîâàííûé áèçíåñ-ïðîöåññ.
Òàêîå ïîâåäåíèå ÿâëÿåòñÿ ãëàâíûì ìåõàíèç-
ìîì, ïîçâîëÿþùèì äîñòè÷ü ïîñòàâëåííîé
öåëè â óñëîâèÿõ íåñòàáèëüíîãî ðûíêà. Ïðè
ýòîì êàæäûé ðàáîòíèê ïðåäïðèÿòèÿ èëè öå-
ëîå ïîäðàçäåëåíèå çàêðåïëÿþò çà ñîáîé ðÿä
ôóíêöèé, à îòâåòñòâåííîñòü çà èõ êà÷åñòâåí-
íîå âûïîëíåíèå, êàê ñëåäñòâèå, íà íèõ âîç-
ëàãàåòñÿ àâòîìàòè÷åñêè.

Òàêèì îáðàçîì, êàæäûé ñîòðóäíèê äîë-
æåí ðàáîòàòü â ñîîòâåòñòâèè ñ òåìè êîìïå-
òåíöèÿìè, êîòîðûå çà íèì çàêðåïëåíû. Îä-
íàêî ïîâåäåíèå ðàáîòíèêîâ âåñüìà ðàçëè÷-
íî, ïîýòîìó àâòîð ïðåäëàãàåò ðàçäåëèòü ñòå-
ïåíü âûïîëíåíèÿ îáÿçàííîñòåé ðàáîòíèêîâ
ïî êàòåãîðèÿì ñîîòâåòñòâèÿ.

Ê ïåðâîé êàòåãîðèè ðåêîìåíäîâàíî îò-
íåñòè ñîòðóäíèêîâ, âûñòóïàþùèõ ïðîòèâ êëè-
åíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà. Òàêèå ñîòðóä-
íèêè àêòèâíî âûðàæàþò ñâîè ýìîöèè äàæå â
ïðèñóòñòâèè êëèåíòîâ, íàðóøàþò äîãîâîðåí-
íîñòè, íå ïîäòâåðæäåííûå êàêèìè-ëèáî äî-
êóìåíòàìè, à óñòàíîâëåííûì êîíòàêòàì íå
ïðèäàþò îñîáîãî âíèìàíèÿ è íå èìåþò çàèí-
òåðåñîâàííîñòè â ðàáîòå. Ñ òàêèìè ñîòðóä-
íèêàìè â öåëÿõ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñèñòåìû
óïðàâëåíèÿ áèçíåñîì ðåêîìåíäîâàíî ïðîâî-
äèòü ñåðüåçíóþ ðàáîòó ïî ðàçúÿñíåíèþ íå-
îáõîäèìîñòè ïðèìåíåíèÿ êëèåíòîîðèåíòèðî-
âàííîãî ïîäõîäà, íàïðàâëÿòü èõ íà îáó÷åíèå
è ïðîâîäèòü òðåíèíãè ïî îðãàíèçàöèè ðàáî-
òû ñ êëèåíòàìè.

Êî âòîðîé êàòåãîðèè ñëåäóåò îòíåñòè ðà-
áîòíèêîâ, êîòîðûå îïåðàòèâíî ðåàãèðóþò íà
çàïðîñû êëèåíòîâ. Ñêîðîñòü âûïîëíåíèÿ òðå-
áîâàíèé âûñîêàÿ, ÷òî îáåñïå÷èâàåò âûñîêèå
ïîëîæèòåëüíûå ðåçóëüòàòû.

Ê òðåòüåé êàòåãîðèè àâòîð ïðåäëàãàåò
îòíåñòè ðàáîòíèêîâ, êîòîðûå ôîðìèðóþò ïî-
òðåáíîñòè êëèåíòîâ ïîñðåäñòâîì òåñíîãî ñ
íèìè âçàèìîäåéñòâèÿ, êîãäà îíî íîñèò äîë-
ãîñðî÷íûé õàðàêòåð. Îïðåäåëåíèå ïîòðåáíî-
ñòåé êëèåíòîâ ïðîèñõîäèò íå ïóòåì íàâÿçû-
âàíèÿ ïðîäóêöèè, à ïîäáîðîì îïòèìàëüíûõ
âàðèàíòîâ. Ýòà êàòåãîðèÿ ðàáîòíèêîâ îáåñ-
ïå÷èâàåò ìàêñèìàëüíûé ðåçóëüòàò.

Òàêèì îáðàçîì, â êàæäîé îðãàíèçàöèè
ìîæíî îòíåñòè ñîòðóäíèêîâ ê êàêîé-ëèáî èç
ðàññìîòðåííûõ êàòåãîðèé è íà îñíîâå àíà-
ëèçà èõ äåÿòåëüíîñòè îïðåäåëèòü íàïðàâëå-
íèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ
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îðãàíèçàöèåé äëÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî
áèçíåñà.

Ïðè ðàçðàáîòêå ñòðàòåãèè êëèåíòîîðèåí-
òèðîâàííîãî áèçíåñà íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü
ðÿä àñïåêòîâ. Ïðåäëàãàåì ïðîàíàëèçèðîâàòü
íåêîòîðûå èç íèõ.

1. Âûÿâëåíèå ðåàëüíûõ ïîòðåáíîñòåé êëè-
åíòîâ. Ïîòðåáíîñòè ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ
ìîãóò áûòü âûÿâëåíû ðàçëè÷íûìè ñïîñîáàìè:
àíàëèç ðûíêà, ðàçðàáîòêà ýêîíîìèêî-ìàòåìà-
òè÷åñêèõ ìîäåëåé è ïîñòðîåíèå ïðîãíîçîâ
ïîòðåáëåíèÿ ïðîäóêöèè. Îñîáîå çíà÷åíèå ìî-
äåëèðîâàíèå ïðèîáðåòàåò â òîì ñëó÷àå, êîãäà
ñòàòèñòè÷åñêàÿ èíôîðìàöèÿ ïî êîíêðåòíîìó
ñåãìåíòó ðûíêà îòñóòñòâóåò, ÷òî ìîæåò îáúÿñ-
íÿòüñÿ ìíîãèìè ïðè÷èíàìè. Â ñîâðåìåííîé
ïðàêòèêå ê íèì ìîæíî îòíåñòè âíåäðåíèå íî-
âîé ïðîäóêöèè, îñâîåíèå íîâûõ ðûíêîâ â ðàç-

ðåçå âûâåäåíèÿ ïðîäóêöèè íà íîâûå òåððèòî-
ðèè, îòñóòñòâèå ïîòðåáíîñòè â ïðîâåäåíèè
èññëåäîâàíèé äàííîãî ñåãìåíòà ðûíêà.

Îäíèì èç ìåõàíèçìîâ âûÿâëåíèÿ ïîòðåá-
íîñòåé êëèåíòîâ â ïðîäóêöèè ôèðìû ìîæåò
ñòàòü ïîñòîÿííîå îòñëåæèâàíèå ñïðîñà ïî-
ñðåäñòâîì àíêåòèðîâàíèÿ íå òîëüêî ñëó÷àé-
íîé âûáîðêè äàííîãî ñåãìåíòà ðûíêà, íî è â
òîì ñëó÷àå, åñëè îðãàíèçàöèÿ óæå ôóíêöèî-
íèðóåò, âûÿâëåíèå ïîëîæèòåëüíûõ è íåãàòèâ-
íûõ àñïåêòîâ äåÿòåëüíîñòè ôèðìû íà îñíîâå
ïðîâåäåíèÿ ñîöèîëîãè÷åñêîãî îïðîñà ïîñòî-
ÿííûõ êëèåíòîâ. Ýòî ïîìîæåò ïîâûñèòü ïðè-
âëåêàòåëüíîñòü áèçíåñà.

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà ïðåäëàãàåòñÿ ïðîâåñ-
òè àíàëèç ðåçóëüòàòîâ ðàçðàáîòàííîé àíêå-
òû äëÿ âûÿâëåíèÿ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ
ôèðì òàêñè. Âîïðîñû â àíêåòå áûëè ïîñòðî-

Òàáëèöà 1

Ðåçóëüòàòû ñîöèîëîãè÷åñêîãî èññëåäîâàíèÿ “Âûÿâëåíèå ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ

òàêñîìîòîðíûõ ïåðåâîç÷èêîâ”

Вопрос Ед. изм. Варианты ответа 
 Ни одной 1-2 3-5 5-10 Более 10 
Кол-во чел. 0 86 38 16 20 

Сколько поездок Вы совершаете 
в месяц, пользуясь легковыми такси? 

% 0 53,75 23,75 10 12,5 
 До 3 3 - 5 5 - 7 7 - 10 Более 10 
Кол-во чел. 11 42 41 36 30 

Каково среднее расстояние Вашей  
поездки (км, приблизительно)? 

% 6,88 26,25 25,63 22,50 18,75 
 Нет Очень редко Часто Постоянно  
Кол-во чел. 74 69 13 4  

Пользуетесь ли Вы такси  
при поездках на расстояния  
более 20 км? % 46,25 43,125 8,125 2,5  

 7.00-10.00 10.00-16.00 16.00-19.00 19.00-22.00 22.00-7.00 
Кол-во чел. 24 10 24 44 58 

В какое время Вы совершаете 
наибольшее количество поездок? 

% 15 6,25 15 27,5 36,25 
 Нет Не знаю  Да Да, но в другой редакции 
Кол-во чел. 13 55 73 19 

Считаете ли Вы необходимым 
принятие данного закона (69-ФЗ) 
по регулированию деятельности 
такси? % 8,13 34,38 45,63 11,88 

 Состояние  
авто 

Поведение  
водителей 

Высокий  
тариф 

Время  
ожидания 

Отсутствие  
стоянок  

Кол-во чел. 37 20 40 52 11 

Что в работе легковых такси 
вызывает Ваши наибольшие 
нарекания? 

% 23,13 12,50 25,00 32,50 6,88 
 До 20 лет От 20  

до 30 лет 
От 30  

до 40 лет 
От 40  

до 50 лет 
Старше  
50 лет 

Кол-во чел. 21 70 37 16 16 

Ваш возраст 

% 13,13 43,75 23,13 10,00 10,00 
 > 1 1-2 2-5 5-10 < 10 
Кол-во чел. 112 38 10     

Ваши личные расходы  
на пользование легковыми такси  
в месяц, тыс. руб. % 70 23,75 6,25   

 > 10  10-20 20-30 30-50 < 50 
Кол-во чел. 27 47 37 15 5 

Ваш среднемесячный  
доход, тыс. руб.  

% 20,61 35,88 28,24 11,45 3,82 
  Èñòî÷íèê: Êîñÿêîâà È.Â., Øóðàâèíà Å.Í. Èññëåäîâàíèå òåíäåíöèé ðàçâèòèÿ è àíàëèç ñîâðåìåííîãî
ñîñòîÿíèÿ ãîðîäñêîãî ïàññàæèðñêîãî àâòîìîáèëüíîãî òðàíñïîðòà â ãîðîäñêîì îêðóãå Ñàìàðà // Èííîâàöèîííîå
óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì : ñá. òð. 3-ãî Âñåðîñ. êàäðîâîãî ôîðóìà. Ñàìàðà, 2012. Ñ. 249-254.
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åíû òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îïðåäåëèòü, êàêèå
â íàñòîÿùåå âðåìÿ ó òàêñîìîòîðíûõ ïåðåâîç-
÷èêîâ ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû, íà êàêèå
àñïåêòû ñëåäóåò îáðàòèòü îñîáîå âíèìàíèå.

Îñíîâíûå ðåçóëüòàòû ïðîâåäåííîãî èññëå-
äîâàíèÿ ñãðóïïèðîâàíû àâòîðîì â òàáë. 1.

Íà îñíîâå àíàëèçà ïîëó÷åííûõ ðåçóëü-
òàòîâ àâòîðîì áûëè âûÿâëåíû ñëåäóþùèå
òåíäåíöèè:

♦îñíîâíàÿ ÷àñòü ïîåçäîê îñóùåñòâëÿåò-
ñÿ â ïåðèîä âðåìåíè, îõâàòûâàþùèé äèàïà-
çîí ñ 19-00 äî 22-00 è ñ 22-00 äî 6-00;

♦ ïîòðåáèòåëè ãîòîâû òðàòèòü äî 1000 ðóá.
â ìåñÿö íà ïîåçäêè â òàêñè;

♦ñðåäíÿÿ ïðîòÿæåííîñòü ìàðøðóòà ñî-
ñòàâëÿåò 3-5, 5-7 êì;

♦ñðåäíåå êîëè÷åñòâî ïîåçäîê â ìåñÿö -
1-2, 3-5;

♦ïîòðåáèòåëè çàèíòåðåñîâàíû â ðàçâè-
òèè çàêîíîäàòåëüíîé áàçû, ðåãëàìåíòèðóþ-
ùåé äåÿòåëüíîñòü ôèðì-òàêñè1.

Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ðåêîìåíäîâàíî
ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå àâòîòðàíñïîðòíûì
ïðåäïðèÿòèÿì, îñóùåñòâëÿþùèì òàêñîìîòîð-
íûå ïåðåâîçêè, ýòî ïîçâîëèò ïîâûñèòü ýô-
ôåêòèâíîñòü ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøå-
íèé ïðè ðàçðàáîòêå è ðåàëèçàöèè ñòðàòåãèè
âåäåíèÿ áèçíåñà.

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ñîöèîëîãè÷åñêèé
îïðîñ ðåêîìåíäîâàíî ïðîâîäèòü ðåãóëÿðíî,
÷òîáû ïîñòîÿííî îòñëåæèâàòü èçìåíåíèÿ ïî-
òðåáíîñòåé êëèåíòîâ. Ïðè ýòîì àíêåòèðîâà-
íèå ïîäõîäèò íå òîëüêî äëÿ ñôåðû àâòîòðàí-
ñïîðòíûõ ïåðåâîçîê, íî è äëÿ ëþáîãî äðóãî-
ãî âèäà äåÿòåëüíîñòè.

2. Ïðèíÿòèå îïòèìàëüíîãî ðåøåíèÿ î ñî-
òðóäíè÷åñòâå. Äëÿ êàæäîãî êëèåíòà ñîâðåìåí-
íûå îðãàíèçàöèè ñòðåìÿòñÿ ðàçðàáàòûâàòü ïîä-
õîä, êîòîðûé ìàêñèìàëüíî ìîã áû óäîâëåòâî-
ðèòü ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ. Îäíàêî ðàçâèâàòü
áèçíåñ, îïèðàÿñü òîëüêî íà ñèñòåìó èíäèâèäó-
àëüíûõ çàêàçîâ, äîñòàòî÷íî ñëîæíî, ïîñêîëü-
êó â òàêîì ñëó÷àå ïðîöåññ äîñòèæåíèÿ æåëàå-
ìîãî ýêîíîìè÷åñêîãî ýôôåêòà çíà÷èòåëüíî
çàòÿãèâàåòñÿ ïî âðåìåíè. Â ýòîé ñâÿçè ïðåäëà-
ãàåì ðàçðàáàòûâàòü îïðåäåëåííûå âàðèàíòû
ïðîèçâîäèìîé ïðîäóêöèè, à ïî æåëàíèþ êëè-
åíòà îñóùåñòâëÿòü êîððåêòèðîâêó â ðàìêàõ âîç-
ìîæíîñòåé îðãàíèçàöèè. Â òàêîì ñëó÷àå ïðî-
èçâîäñòâåííûì ïðåäïðèÿòèÿì, âûïóñêàþùèì
ìàññîâóþ ïðîäóêöèþ, ãîðàçäî ñëîæíåå ðàçðà-
áàòûâàòü ñèñòåìó èíäèâèäóàëüíîãî ïîäõîäà,
÷åì ïðåäïðèÿòèÿì ñôåðû óñëóã.

Àíàëèçèðóÿ äåÿòåëüíîñòü ìàëûõ ïðåäïðè-
ÿòèé, ñëåäóåò ñäåëàòü âûâîä î òîì, ÷òî èìåííî
òàêèå ïðåäïðèÿòèÿ ïðåäïî÷èòàþò ðàáîòàòü ñ
êëèåíòàìè ïî èíäèâèäóàëüíûì çàêàçàì. Îäíà-
êî â ñîâðåìåííîé ñèñòåìå ðûíî÷íûõ îòíîøå-
íèé àêòèâíî ðàáîòàþò è êðóïíûå ïðåäïðèÿòèÿ,
êîòîðûå ñîçäàþò ñïåöèàëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ
ïî èíäèâèäóàëüíîé ðàáîòå ñ êëèåíòàìè.

3. Ôîðìèðîâàíèå ñòðàòåãèè ðàáîòû ñ êëè-
åíòàìè íà äîëãîñðî÷íóþ ïåðñïåêòèâó. Ïðè-
íÿòèå îïòèìàëüíîãî ðåøåíèÿ î ñîòðóäíè÷å-
ñòâå ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç âàæíåéøèõ ôàêòî-
ðîâ óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè, ïîçâîëÿ-
þùèõ íå òîëüêî ñîõðàíèòü îòíîøåíèÿ ñ êëè-
åíòîì â êðàòêîñðî÷íîì ïåðèîäå, íî è îáåñ-
ïå÷èòü ðàçâèòèå äîëãîâðåìåííûõ îòíîøåíèé.
Îäíàêî ýòî äîñòàòî÷íî ñëîæíàÿ çàäà÷à, òðå-
áóþùàÿ îñîáîãî ïîäõîäà äëÿ åå ðåøåíèÿ.

Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàêîé òèï îòíîøå-
íèé óñòàíîâëåí èëè îïðåäåëåí ñ êëèåíòîì â
ðàìêàõ âðåìåííîãî ïåðèîäà, áóäåò ðàçðàáîòà-
íà ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ îðãàíèçàöèåé â öåëîì.

Äëÿ òîãî ÷òîáû îöåíèòü çíà÷èìîñòü êàæ-
äîãî èç òèïîâ óïðàâëåíèÿ îðãàíèçàöèåé, àâ-
òîðîì ïðîâåäåí èõ ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç2.
Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ñâåäåíû â òàáë. 2.

Îïåðàòèâíîå, òàêòè÷åñêîå è ñòðàòåãè÷åñ-
êîå óïðàâëåíèå ÿâëÿþòñÿ âçàèìîäîïîëíÿþ-
ùèìè ýëåìåíòàìè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ. Ñëå-
äóåò îòìåòèòü, ÷òî îïåðàòèâíîå óïðàâëåíèå
âûñòóïàåò â êà÷åñòâå çàêîíîìåðíîãî ýòàïà,
ñëåäóþùåãî ïîñëå ñòðàòåãè÷åñêîãî.

4. Ãèáêîñòü óïðàâëåí÷åñêîãî ïðîöåññà ïðè
âûñòðàèâàíèè îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè. Äàí-
íûé àñïåêò ÷ðåçâû÷àéíî âàæåí äëÿ ðàçâèòèÿ
áèçíåñà ñ ïîçèöèè äîñòèæåíèÿ ìàêñèìàëüíî-
ãî ñîöèàëüíîãî è ýêîíîìè÷åñêîãî ýôôåêòà.

Ïîòðåáíîñòè ðûíêà ïîñòîÿííî ìåíÿþòñÿ.
Ýòî îáóñëîâëèâàåòñÿ áîëüøèì êîëè÷åñòâîì
ôàêòîðîâ, âêëþ÷àÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèå òåõ-
íèêè è òåõíîëîãèé, òåíäåíöèè ìîäû, òðàäè-
öèè, ïðèðîäíî-êëèìàòè÷åñêèå ôàêòîðû è ìíî-
ãèå äðóãèå, â ýòîé ñâÿçè ñîâðåìåííûì ïðåä-
ïðèÿòèÿì ïðèõîäèòñÿ ïîñòîÿííî ïîäñòðàèâàòü-
ñÿ ïîä áûñòðî ìåíÿþùèåñÿ óñëîâèÿ ñðåäû.

Ïðåäïðèÿòèÿ ìàëîãî è ñðåäíåãî áèçíåñà
áûñòðåå ìîãóò ðåàãèðîâàòü íà òàêèå èçìåíåíèÿ,
ïîñêîëüêó îáúåìû ïðîèçâîäñòâà ìåíüøå, ÷åì ó
êðóïíûõ ïðåäïðèÿòèé. Ïðè âûñòðàèâàíèè îòíî-
øåíèé ñ êëèåíòàìè íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü âñå
ïåðå÷èñëåííûå âûøå ôàêòîðû, ïîñêîëüêó îò ýòî-
ãî çàâèñèò ðàçðàáîòêà ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ áèç-
íåñà. Ýòî êàñàåòñÿ âñåõ ñôåð ýêîíîìè÷åñêîé
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Ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç òèïîâ óïðàâëåíèÿ îðãàíèçàöèåé â çàâèñèìîñòè îò ôàêòîðîâ âðåìåíè

è àñïåêòîâ óïðàâëåíèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûì áèçíåñîì

Оперативное управление Тактическое управление Стратегическое управление 
Предназначение 

Производство товаров и услуг с 
целью получения дохода от их 
реализации 

Улучшения качества товаров, 
обслуживания, рекламные планы 

Расширение масштабов 
деятельности предприятия и его 
стабильное функционирование в 
долгосрочной перспективе 

Объект менеджмента 
В рамках осуществления 
производственного процесса 
разрабатываются варианты 
оптимального использования 
имеющихся ресурсов 

Возможна диверсификация 
тактических планов 

Разработка новых методов и 
механизмов принятия и реализации 
управленческих решений в условиях 
быстро развивающейся внешней 
среды 

Фактор времени 
Краткосрочное планирование Среднесрочное планирование Долгосрочное планирование 

Возможные механизмы управления 
Корректировка организационной 
структуры в разрезе управления 
производственным процессом 

Рациональное распределение 
имеющихся ресурсов при 
осуществлении производственного 
процесса, применение процессного 
подхода к управлению 

Разработка стратегии 
клиентоориентированного бизнеса, 
развитие системы эффективного 
управления кадрами и ресурсами 
предприятия 

Клиентоориентированный подход  
Работники выступают в качестве 
ресурсов предприятия, как на 
исполнителей отдельных работ и 
функций 

Работники выступают в качестве 
исполнителей отдельных работ и 
функций 

Работники выступают в качестве 
стратегического ресурса 
предприятия 

Критерий эффективности управления 
Динамичность и рациональность 
использования производственного 
потенциала 

Конкретный результат и 
соответствие стратегии 

Своевременность реакции 
предприятия на изменчивость рынка 

  äåÿòåëüíîñòè. Â ÷àñòíîñòè, ìîæíî âûäåëèòü è
òàêèå ïðåäïðèÿòèÿ, ãäå ó÷åò äàííîãî àñïåêòà ïðè-
îáðåòàåò îñîáîå çíà÷åíèå. Ýòî ìåäèöèíñêèå è
ôèòíåñ-öåíòðû, ðàáîòàþùèå ñ êëèåíòàìè ïî ñïå-
öèôè÷åñêèì ïðîãðàììàì îçäîðîâëåíèÿ.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ôóíêöèîíèðóåò äîñòà-
òî÷íî áîëüøîå êîëè÷åñòâî ìåäèöèíñêèõ öåíò-
ðîâ, äåÿòåëüíîñòü êîòîðûõ íàïðàâëåíà íà îçäî-
ðîâëåíèå ÷åëîâåêà ïîñðåäñòâîì ðàçðàáîòêè ñïå-
öèôè÷åñêîé ñèñòåìû ïèòàíèÿ. Ñïèñîê ðåêîìåí-
äîâàííûõ ê ïîòðåáëåíèþ ïðîäóêòîâ íåîáõîäè-
ìî ðåãóëÿðíî îáíîâëÿòü è êîððåêòèðîâàòü â çà-
âèñèìîñòè îò èçìåíåíèÿ ñîñòîÿíèÿ çäîðîâüÿ
êëèåíòîâ. Òàê, â äàííîì ñëó÷àå è âûðàæàåòñÿ
ãèáêîñòü âûñòðàèâàíèÿ îòíîøåíèé ñ êëèåíòà-
ìè. Ïîëîæèòåëüíûé ðåçóëüòàò êëèåíòà áóäåò
îçíà÷àòü ýôôåêòèâíóþ ðàáîòó îðãàíèçàöèè.

Àíàëîãè÷íà ñèòóàöèÿ ñ ôèòíåñ-öåíòðàìè, ãäå
âîçìîæíà ðàçðàáîòêà èíäèâèäóàëüíîé ïðîãðàì-
ìû ñïîðòèâíûõ çàíÿòèé, ñ îäíîé ñòîðîíû, à ñ
äðóãîé - àêòóàëüíî ïðåäëîæåíèå ðàçëè÷íîãî ðîäà
ñîïðîâîäèòåëüíûõ óñëóã (ìàññàæ, àêâààýðîáè-
êà, ñïîðòèâíîå ïèòàíèå è ò.ä.).

Òàêèì îáðàçîì, ïðîâåäåííûé àíàëèç ïî-
êàçûâàåò, ÷òî àñïåêòû êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íîñòè íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ïðè ðàçðàáîòêå
è ñîâåðøåíñòâîâàíèè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ
ñîâðåìåííûì áèçíåñîì.
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