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The essay shows the analysis of the annual integrated indices of the social and economic development in industry and mixed-type production of 
the municipal formations and urban districts of the Nizhny Novgorod Region from 2008 to 2012. The main problems in the development of living 
standards and rates of economic development of administrative divisions are identified in the present paper. The main methods of their solving are 
identified. 
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ВЛИЯНИЕ УРОВНЯ СЕРВИСА НА СИНЕРГИЧЕСКИЙ ЭФФЕКТ  
СИСТЕМЫ СЕРВИСНОГО СОПРОВОЖДЕНИЯ  
ПРОМЫШЛЕННОЙ ПРОДУКЦИИ 

 
Изложены факторы, влияющие на величину синергизмов в системе сервисного сопровождения и определяющие  выбор параметров 

системы сервисного сопровождения с точки зрения производителя промышленной продукции.  
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истема сервисного сопровождения промыш-
ленной продукции должна обеспечивать оп-
тимальный баланс между внутренним синер-

гетическим эффектом, затратами производителя на 
ее функционирование и уровнем предоставляемого 
сервиса. Кроме того, следует определить реальный 
характер вклада сервиса в конкурентоспособность 
предприятия-производителя. Такой подход пред-
ставляется необходимым для производителей, стре-
мящихся к развитию производства физического про-
дукта и его сервиса на основе поиска оптимального 
распределения ресурсов с учетом соответствующих 
потребностей. 

Гипотетически, для определения оптимального 
с точки зрения производителя уровня сервиса осу-
ществляется своеобразная балансировка расходов 
и доходов, реализуется принцип компромиссного 
решения, при котором прилагаются усилия с целью 
достижения наилучшего соотношения между балан-
сируемыми показателями. По существу эта процеду-
ра сводится к сопоставлению затрат, связанных 
с увеличением уровня сервиса, и потерь доходов на 
рынке сбыта сопровождаемой продукции, которые 
растут при уменьшении масштабов сервиса, с дохо-
дами от функционирования системы сервисного со-
провождения (рис. 1). 

Зона № 2 характеризуется удовлетворительным 
уровнем сервиса и положительным синергетическим 
эффектом производителя от него. Поэтому имеет 
смысл существенно расширить масштабы предос-
тавляемых услуг и улучшить их качество, чтобы 

в конечном итоге повысить доходы от сервиса и от 
реализации сопровождаемой продукции. При этом 
неизбежно некоторое увеличение затрат. 

Зона № 1 характеризуется отрицательным синер-
гетическим эффектом, обусловленным высоким 
уровнем суммарных расходов на сервис, связанным 
с большими потерями доходов от низкого качества 
предлагаемых потребителям услуг. При такой ситуа-
ции производителю необходимо принять решение: 
стоит ли ему и дальше продолжать обслуживание 
производимой им продукции или же целесообразнее 
отказаться от выполнения сервиса в пользу конку-
рентов, «третьего поставщика», или предоставить 
его выполнение заботам самого потребителя.  

Перед решением аналогичной дилеммы стоит 
производитель, «попавший» в зону № 3. При этом 
ситуация несколько иная: отрицательный синергети-
ческий эффект здесь обусловлен высоким уровнем 
расходов, связанных с функционированием системы 
сервисного сопровождения продукции, в то время 
как вследствие высокого уровня предлагаемого сер-
виса потери на рынке сбыта сопровождаемой про-
дукции минимальны. 

Принятие решения о дальнейшем развитии сис-
темы сервисного сопровождения в рамках собствен-
ной логистической производственной системы или 
отказ от нее производится на основе осуществления 
процедуры, которая заключается в оценке ожидаемо-
го изменения интегрального показателя конкуренто-
способности предприятия в результате сохранения 
сервисного сопровождения * 0(КС КС )п п−  и сопостав-
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лении величины этого изменения с величиной раз-
рыва между показателями конкурентоспособности 
данного предприятия и его ведущего конкурента 

кКС ,пΔ  рассчитанными по одинаковой методике: 

* 0 кКС КС КС .п п п− → Δ  (1) 

Решение о сохранении собственной системы 
сервисного сопровождения продукции будет поло-
жительным при соблюдении следующего неравен-
ства: 

* 0КС КС 0.п п− >  (2) 
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Рис. 1. Гипотетическая схема влияния уровня сервиса на синергетический эффект  

системы сервисного сопровождения промышленной продукции 

В случае, когда соблюдается неравенство вида 
* 0КС КС 0,п п− ≤  (3) 

предприятию-производителю следует отказаться от 
системы сервисного сопровождения своей продук-
ции и перепоручить эту миссию «третьим поставщи-
кам» или заботам самого потребителя. 

Однако сохранение собственной системы сервис-
ного сопровождения может быть экономически оп-
равдано и в случае, когда соблюдается неравенство 

* 0 кКС КС КС ,п п п− ≥ Δ  (4) 

то есть если сохранение системы сервисного сопро-
вождения продукции будет способствовать прибли-
жению конкурентных позиций производителя к его 
ведущему конкуренту, несмотря на то, что альтерна-
тивное использование денежных средств, необходи-
мых для этого, принесет ему больше выгод. 

В качестве инструмента балансировки показате-
лей уровня сервиса и затрат, связанных с его обеспе-
чением, и получаемого при этом внутреннего синер-
гетического эффекта в системе сервисного сопрово-
ждения промышленной продукции может быть 
использована модель, алгоритм которой представлен 
на рис. 2 [1]. Механизм управления эффективностью 
сервиса промышленного предприятия включает 
в себя выполнение нескольких этапов. 

На первом этапе проводится содержательный 
анализ множества факторов, влияющих на величину 

синергизмов в системе сервисного сопровождения. 
Затем на основе замеров объясняющих факторов, 
вычлененных в ходе их содержательного анализа, 
количество которых должно быть не менее n = m + 1 
(n – количество замеров, m – количество объясняю-
щих факторов), производится статистическая оценка 
взаимосвязи между величиной синергетического эф-
фекта в системе сервисного сопровождения (y) и эти-
ми факторами (xi). Математическое воплощение этой 
оценки – функция ( , )i iy f x= α + ε  – моделирует ха-
рактер изменения синергетического эффекта при из-
менении параметров системы сервисного сопровож-
дения. 

На втором этапе проводятся имитационные экс-
перименты, задача которых состоит в определении 
величины внутреннего синергетического эффекта 
при различных значениях объясняющих факторов. 

Задача третьего этапа реализации модели состоит 
в сравнении результатов имитационного моделиро-
вания с целью поиска оптимального с точки зрения 
производителя состояния системы сервисного со-
провождения его продукции. В качестве критерия 
оптимальности предлагается использовать показа-
тель эффективности влияния уровня сервиса на кон-
курентоспособность производителя, который: 

– выражает роль сервиса как фактора повышения 
конкурентоспособности промышленного предприятия; 

– трактует систему сервисного сопровождения 
как синергетическую систему; 
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– количественно выражает отдачу средств, вло-
женных производителем в повышение своей кон-
курентоспособности по параметру «сервис» и рас-

считывается как отношение синергизма конкурен-
тоспособности производителя к цене уровня 
сервиса. 

 

Оценка статистической взаимосвязи консолидированного синергетического эффекта в системе
сервисного сопровождения Эсинергия и объясняющих факторов (объемы сервиса Vc, затраты на

сервис Pфс и уровень сервиса УС): y = f(αi, xi) + ε

Проведение имитационных экспериментов (p итераций)
Vc, Pфср, УСp  ⇒ Эp
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Рис. 2. Алгоритм модели управления эффективностью сервиса  

по критерию максимизации внутреннего синергетического эффекта 

Синергизм конкурентоспособности производите-
ля – это величина синергетического эффекта систе-
мы сервисного сопровождения, приходящаяся на 
один пункт роста конкурентоспособности, количест-
венно выражающая вклад сервиса в укрепление кон-
курентных позиций предприятия на рынке. 

Показатель цены уровня сервиса показывает, 
в какую сумму обходится производителю повыше-
ние уровня предлагаемого им сервиса на один пункт. 

Сравнительная оценка результатов имитацион-
ных экспериментов между собой позволяет выбрать 
из множества вариантов сочетания параметров сис-

темы сервисного сопровождения, рассматриваемых 
как стратегия обеспечения эффективности сервиса, 
вариант, обеспечивающий получение максимального 
синергетического эффекта в расчете на один пункт 
повышения конкурентоспособности при минимуме 
средств, вложенных производителем в рост уровня 
сервиса на один пункт ( синергия

вpmax Э
p

). 

Условия к
пpКС КСпΔ ≥ Δ  и УС 1≥  учитывают 

противоречивые интересы производителя (получение 
дополнительного преимущества над конкурентами)  
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и потребителя (эффективное потребление обслужи-
ваемой продукции) в синергетической системе сер-
виса. Ограничения при выборе оптимальной страте-
гии продиктованы внутренними (лимит ресурсов, 
выделяемых в стратегическом плане развития произ-
водителя на функционирование системы сервисного 
сопровождения, и производственная мощность по-
следней) и внешними (потребность в сервисе) требо-
ваниями. 

Задача управления эффективностью сервиса про-
мышленного предприятия может рассматриваться 
в различных постановках, варианты которых приве-
дены в таблице: 

– выбор варианта сервисной стратегии (1); 
– прогноз масштабов системы сервисного сопро-

вождения (объемов сервиса), которые обеспечат 
окупаемость затрат при заданном уровне сервиса (2); 

– прогноз уровня затрат, необходимых для реали-
зации сервисной стратегии, параметры которой из-
вестны; 

– прогноз уровня сервиса, обеспечиваемого задан-
ным сочетанием объемов сервиса и затрат на него. 

 
Возможные постановки задачи 

Модификации задачи Параметр системы  
сервисного сопровождения 1 2 3 4 

Объемы сервиса * 0 * * 
Затраты на сервис * * 0 * 
Уровень сервиса * * * 0 
Сервисная стратегия 0 * * * 
Условные обозначения: 
* – заданный параметр 
0 – определяемый параметр 
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адача повышения эффективности маркетинго-
вой деятельности обусловлена тем, что в со-
временных условиях формируется отношение 

к маркетингу как к пакету финансовых инвестиций, 
что обусловливает необходимость определения 
стоимости этих инвестиций, предполагаемые сроки 
их окупаемости, и другие условия, влияющие на от-
дачу от них. Анализ научной и бизнес-литературы по 
вопросам направлений и путей повышения эффек-
тивности маркетинговой деятельности позволяет 
выделить следующие направления. 

1. Совершенствование организационной структу-
ры службы маркетинга на предприятии. Обеспечение 
взаимодействия службы маркетинга с другими под-
разделениями предприятия. 

2. Внедрение электронных технологий обмена 
информацией, как внутри маркетинговых служб, так 
и при коммуникациях с другими службами предпри-
ятия, партнерами и клиентами. Внедрение интернет-
технологий в процессе продвижения и реализации 
товаров и услуг. 
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