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шится в среднем на 0,0843 у.е. Так как 1 2β > β   
(0,914292>–0,0843), то можно сделать вывод, что 
большее влияние на размер чистой прибыли оказыва-
ет прибыль (убыток) от продаж.

Для получения сопоставимой оценки влияния на 
величину чистой прибыли факторных признаков тре-
буется рассчитать коэффициенты эластичности.

«Частные коэффициенты эластичности определя-
ются по формуле:

	 , 	 (6) 

где iX  – среднее значение соответствующего фак-
торного признака; Y  – среднее значение результа-
тивного признака; ai – коэффициент регрессии при 
соответствующем факторном признаке» [1, с. 39]. 

Коэффициент эластичности показывает, на сколь-
ко процентов в среднем изменится значение резуль-
тативного признака при изменении факторного при-
знака на 1 % .

Величины коэффициентов эластичности по двум 
анализируемым факторным признакам приведены 
в табл. 3.

Таблица 3
Коэффициенты эластичности по двум 
анализируемым факторным признакам 

формирования чистой прибыли от основного вида 
деятельности ОАО «ТНК-ВР Холдинг»

Факторный признак Коэффициент эластичности, %

1 2

Прибыль от продаж, Х1 0,945672

Темп роста инфляции, Х2 –0,08612

Расчет коэффициентов эластичности позволяет 
сделать вывод, что:

1) увеличив прибыль от продаж на 1 %, ОАО 
«ТНК-ВР Холдинг» получит чистой прибыли больше 
на 0,945672 %, что возможно произойдет из-за следу-
ющих действий:

– выработки нового конкурентного преимущества 
или усиления существующих;

– разработки нового товара и успешного бренда;
– грамотного маркетингового ценообразования;
– управления ассортиментом (увеличение объема 

продаж рентабельной продукции приводит к увели-
чению прибыли и улучшению финансового состоя-
ния предприятия; рост объема реализации убыточной 
продукции влияет на уменьшение суммы прибыли);

2) при увеличении темпа роста инфляции на 1 % 
чистая прибыль уменьшается на 0,08612 %, что воз-
можно происходит из-за монополии крупных фирм 
на определение цены и собственных издержек произ-
водства, особенно в сырьевых отраслях.

В результате проведенного анализа выявлено, что 
среди рассмотренных факторных признаков наиболь-
шее влияние на формирование чистой прибыли ока-
зывает объем прибыль (убытка) от продаж.

Расчеты показали, что темп роста инфляции оказы-
вают меньшее влияние на величину чистой прибыли.
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Направления развития жилищно-коммунальной 
отрасли отмечены в распоряжении Правительства 
РФ от 02.02.2010 №102-р «Об утверждении Концеп-
ции федеральной целевой программы «Комплексная 
программа модернизации и реформирования жилищ-
но-коммунального хозяйства на 2010-2020 годы» [1]. 
Среди основных требований к участию в федераль-
ной целевой программе является наличие единой 
муниципальной базы информационных ресурсов 
в ЖКХ. Создание единых центров обработки инфор-
мации (многофункциональных центров) в сфере жи-
лищно-коммунального хозяйства является необходи-
мым условием для осуществления обмена данными 
по всей вертикали власти, обеспечивая тем самым по-
рядок и удобство обслуживания граждан [5, 6].

Значительной проблемой при обеспечении про-
зрачной и понятной системы расчетов между пред-
приятиями поставщиками жилищно-коммунальных 
услуг и собственниками многоквартирных домов яв-
ляется недостаточное обеспечение потребления ком-
мунальных ресурсов приборами учета, отсутствие 
систем сбора и анализа этой информации и сведений 
текущих балансов коммунальных ресурсов, а так-
же отсутствие единой базы данных о проживающих 
гражданах. Для решения указанной проблемы необ-
ходимо реализовать жесткие нормативные требова-
ния к наличию приборов учета и создавать единые 
муниципальные базы информационных ресурсов, 
включающие в себя автоматизированный сбор ин-
формации, расчетно-сервисное обслуживание потре-
бителей услуг по принципу «одного окна», контроль 
за несанкционированным потреблением ресурсов, 
обмен данными с отраслевыми государственными 
автоматизированными системами и другие меропри-
ятия [3].

Перечень задач, на решение которых направлено 
использование информационных систем в сфере ЖКХ 
можно сформулировать следующим образом [4, 8]:

• повышение оперативности диспетчеризации;
• обработка информации о техническом состоя-

нии жилого фонда территории;
• дистанционное управление объектами ЖКХ;
• моделирование ситуаций;
• бухгалтерский учет и расчет оплаты за комму-

нальные услуги;
• повышение качества работы с населением;
• информационное обслуживание органов муни-

ципального управления;
• web-сервисы обмена данными.
Современные информационные технологии по-

зволяют организовать мониторинг состояния объек-
тов ЖКХ, вести учет потребления энергоресурсов, 
обеспечивать адекватное взаимодействие между их 
поставщиками и потребителями [2, 7]. Оперативный 
контроль ситуации, базирующийся на информаци-
онных технологиях, необходим для оптимального 
бюджетирования, формирования и реализации инве-
стиционных проектов, учета реальных текущих пла-
тежей, планирования и контроля выполнения работ, 
разработки отраслевой нормативной правовой базы. 
Гражданам – конечным потребителям услуг ЖКХ 
широкое внедрение информационных технологий по-
зволит контролировать потребление ресурсов и опти-
мизировать их расходование.
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Вступление России в ВТО усиливает конкурен-
цию на внутреннем и мировом рынках технически-
сложной продукции. С одной стороны, интеграция 

позволит компаниям расширить рынок сбыта, а с дру-
гой, она обостряет конкуренцию, создавая угрозу по-
тери уже имеющихся рыночных ниш внутри страны, 
региона. Сжатие внутреннего рынка возможно из-за 
более низкого качества обслуживания в торговых се-
тях по продаже «белой» бытовой техники и электро-
ники, по сравнению с зарубежными компаниями. 
Поэтому необходим внутренний анализ качества об-
служивания, направленный на определение сильных 
и слабых сторон непосредственно в самих магазинах 
сетей. Сильные стороны необходимо использовать 
настолько, насколько это возможно, а слабые необхо-
димо улучшить или же вовсе исключить. Анализ по-
могает предварительно определить стратегии долго-
срочной конкурентоспособности.

Для оценки качества сервиса нами была исполь-
зована методика «Тайного покупателя». В каждой 
организации существует понимание того, как со-
трудники должны работать с клиентами. В результа-
те проведения мониторинга «Тайный покупатель», 
можно выявить, какие из стандартов обслуживания 
выполняются сотрудниками, и в какой степени. Затем 
наложив полученные данные на модель «Важность – 
Исполнение» можно получить информацию о разры-
вах между желаемой ситуацией и тем, что происходит 
в реальности. 

Для проведения исследования была разработа-
на анкета «тайного покупателя», состоящая из 11 
показателей, и включавшая в себя 64 критерия для 
оценки качества обслуживания. В октябре 2012 г. в 6 
магазинах «белой» бытовой техники и электроники 
г. Сыктывкар был проведён мониторинг «Тайный по-
купатель» – каждый из перечисленных магазинов по-
сетили три независимых эксперта.

Рис. 1. Результаты исследования качества обслуживания в специализированных магазинах бытовой техники и электроники г. Сыктывкар 
посредством методики «тайного покупателя»

Анкета «тайного покупателя» включала в себя ут-
верждения, позволяющие оценить качество процес-
са обслуживания покупателя, начиная от «внешнего 
вида магазина», заканчивая «завершением процесса 
продажи с покупателем». Предполагалось, что экс-
перты должны будут присвоить каждому утвержде-
нию баллы от 1 до 5, в зависимости от того, насколько 
то или иное утверждение было верно при посещении 
ими каждого конкретного магазина. Затем по форму-

ле средней взвешенной арифметической произведен 
расчет среднего балла по каждому из 11 укрупненных 
показателей качества обслуживания, представленных 
на рис. 1.

Полученные результаты позволяют нам сделать 
вывод о том, что в каждом магазине имеются свои 
сильные и слабые стороны. Например, «Мир техни-
ки» превзошел другие магазины в 4-х из 11 показа-
телей, магазины «Семейная техника», «Освальд» 


