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С
åãîäíÿ êîìïàíèÿ-âëàäåëåö ïðîìûøëåííîãî îáî-
ðóäîâàíèÿ ÷àùå âñåãî îêàçûâàåòñÿ âûíóæäåííîé
ïðèîáðåòàòü óñëóãè ïî òåõíè÷åñêîìó ñåðâèñó ó

âíåøíåãî îïåðàòîðà [6]. Ïî ýòîé ïðè÷èíå áîëüøîå çíà-
÷åíèå èìååò ðàçðàáîòêà ïðîöåäóðû îòáîðà îïòèìàëüíîãî
ïîñòàâùèêà óñëóã òåõíè÷åñêîãî ñåðâèñà [1, 3, 4].

Ñ ýêîíîìè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ, íàèáîëåå ëîãè÷íûì
ïðåäñòàâëÿåòñÿ âûáðàòü òó ñåðâèñíóþ êîìïàíèþ, ñòîè-
ìîñòü óñëóã êîòîðîé ìèíèìàëüíà. Îäíàêî, ê ñîæàëåíèþ,
òàêîé ïðÿìîëèíåéíûé ïîäõîä ÷àùå âñåãî îêàçûâàåòñÿ
îøèáî÷íûì. Íèçêàÿ öåíà íà ðûíêå òåõíè÷åñêîãî ñåðâèñà
îáû÷íî ïðèñóùà íå òåì êîìïàíèÿì, êîòîðûå óìåþò ýô-
ôåêòèâíî óïðàâëÿòü ñâîèìè èçäåðæêàìè, è çà ñ÷åò ýòîãî
ìîãóò îáåñïå÷èòü íèçêèå ðàñöåíêè íà ñâîè óñëóãè, à òåì
ôèðìàì, êîòîðûå ñíèæàþò öåíû â óùåðá êà÷åñòâó ñâîåé
ðàáîòû. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî âî âíèìàíèå ñëåäóåò ïðèíè-
ìàòü íå òîëüêî öåíó, íî è ðÿä äðóãèõ ôàêòîðîâ.

Òðàäèöèîííî äëÿ ìíîãîêðèòåðèàëüíîé îöåíêè ïî-
ñòàâùèêà èñïîëüçóþòñÿ äâà àëãîðèòìà. Ïåðâûé èç íèõ
ÿâëÿåòñÿ àääèòèâíûì, è ïðåäïî÷òåíèå îòäàåòñÿ òîìó
ïðîâàéäåðó óñëóã òåõíè÷åñêîãî ñåðâèñà, äëÿ êîòîðîãî
ñóììà âçâåøåííûõ îöåíîê ïî îïðåäåëåííîìó íàáîðó
êðèòåðèåâ ìàêñèìàëüíà [1]:

ãäå
Kj - èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà j-ãî ïðîâàéäåðà;

n - ÷èñëî êðèòåðèåâ, ïî êîòîðûì ïðîèçâîäèòñÿ
îöåíêà;

Wi - âåñ i-îãî ôàêòîðà;

Rij - çíà÷åíèå i-îãî êðèòåðèÿ ó j-ãî ïðîâàéäåðà.

Âòîðàÿ ìåòîäèêà ÿâëÿåòñÿ ìóëüòèïëèêàòèâíîé, è ñî-

ãëàñíî åé èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà ïðîâàéäåðà ñåðâèñíûõ
óñëóã ìîæåò áûòü ðàññ÷èòàíà ïî ôîðìóëå:

ãäå

Ni - íîðìàòèâíîå çíà÷åíèå i-ãî ôàêòîðà (óñòàíàâëè-
âàåòñÿ íà îñíîâå àíàëèçà íàèáîëåå ñèëüíûõ êîíêóðåí-
òîâ);

Z - êîððåêòèðóþùèé ïîêàçàòåëü ñòåïåíè; ðàâåí 1, åñ-
ëè ðîñò çíà÷åíèÿ i-ãî êðèòåðèÿ âåäåò ê ïîâûøåíèþ èíòå-
ãðàëüíîé îöåíêè, è - 1 , åñëè ñ ðîñòîì çíà÷åíèÿ i-ãî êðè-
òåðèÿ ïðåäïî÷òèòåëüíîñòü ïðîâàéäåðà äëÿ çàêàç÷èêà óñ-
ëóã òåõíè÷åñêîãî ñåðâèñà óìåíüøàåòñÿ. Îòìåòèì, ÷òî ñó-
ùåñòâóþò è äðóãèå ìåòîäèêè ñâåðòêè ÷àñòíûõ õàðàêòåðè-
ñòèê â èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü, îäíàêî øèðîêîãî ðàñ-
ïðîñòðàíåíèÿ îíè íå ïîëó÷èëè.
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Íåäîñòàòêè  îáåèõ  ìîäåëåé  äîñòàòî÷íî  î÷åâèäíû:

◆ Èñïîëüçîâàíèå êàæäîé èç íèõ ìîæåò ïðèâåñòè ê
èñêàæåíèÿì ïðè îöåíêå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè. Ôîðìó-
ëà (1) äîïóñêàåò ýôôåêò êîìïåíñàöèè: íèçêèå çíà÷åíèÿ
îòäåëüíûõ ôàêòîðîâ, âêëþ÷åííûõ â ðàñ÷åò, ìîãóò áûòü
ñêîìïåíñèðîâàíû âûñîêèìè çíà÷åíèÿìè äðóãèõ ôàêòî-
ðîâ, è â èòîãå êîíå÷íîå çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ êîíêóðåíòî-
ñïîñîáíîñòè ìîæåò áûòü äîñòàòî÷íî âûñîêèì. Íàïðîòèâ,
ôîðìóëà (2) òàêîé êîìïåíñàöèè íå äîïóñêàåò, è ïðè óñëî-
âèè ðàâåíñòâà íóëþ õîòÿ áû îäíîãî èç ó÷èòûâàåìûõ ôàê-
òîðîâ (äàæå åñëè åãî âåñ ìèíèìàëåí, ò. å. îí íå èãðàåò ñó-
ùåñòâåííîé ðîëè íè äëÿ ñàìîãî áàíêà, íè äëÿ êëèåíòîâ)
èòîãîâîå çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè
áóäåò ðàâíî íóëþ, ÷òî, íà íàø âçãëÿä, ìåòîäîëîãè÷åñêè
íåâåðíî.

Â ñëó÷àå àääèòèâíîé ìîäåëè äëÿ ïðåäóïðåæäåíèÿ
êîìïåíñàöèè ìîæíî ââåñòè ãðàíè÷íûå óñëîâèÿ: Ri íå
äîëæíî áûòü ìåíüøå íåêîòîðîãî çíà÷åíèÿ Rmin. Åñëè
ýòî óñëîâèå íå âûïîëíÿåòñÿ, òî èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà ïðî-
âàéäåðà ïðèíèìàåòñÿ ðàâíîé íóëþ. Äëÿ ìóëüòèïëèêàòèâ-
íîé ìåòîäèêè ïðîáëåìà "îáíóëèâàíèÿ" ìîæåò áûòü óñò-
ðàíåíà ïóòåì ïðèíÿòèÿ â êà÷åñòâå ìèíèìàëüíîãî äîïóñ-
òèìîãî çíà÷åíèÿ îöåíèâàåìîé õàðàêòåðèñòèêè íå íóëÿ, à
åäèíèöû;

◆ Äîñòàòî÷íî ñëîæíî ðàññ÷èòûâàòü âåñà ôàêòî-
ðîâ. Ñóùåñòâóþùèå ìåòîäèêè îïðåäåëåíèÿ èõ çíà÷åíèé
[5] ñîäåðæàò çíà÷èòåëüíûé ýëåìåíò ñóáúåêòèâèçìà;

◆ Âñå ôàêòîðû âëèÿþò íà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü
îäèíàêîâûì îáðàçîì, à çíà÷åíèÿ âåñà êàæäîãî ôàêòîðà
ïîñòîÿííî. Î÷åâèäíî, ÷òî â îáùåì ñëó÷àå ýòî íåâåðíî.

Íà íàø âçãëÿä, íàèáîëåå ñóùåñòâåííûì ÿâëÿåòñÿ ïî-
ñëåäíèé íåäîñòàòîê. Õîòÿ ãèïîòåçà îá îäèíàêîâîì õàðàê-
òåðå âëèÿíèÿ ðàçëè÷íûõ êðèòåðèåâ íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ
çàêàç÷èêîì î ñîòðóäíè÷åñòâå ñ ñåðâèñ-ïðîâàéäåðîì ñó-
ùåñòâåííî óïðîùàåò ìàòåìàòè÷åñêóþ ôîðìàëèçàöèþ
ïðîöåññà îòáîðà ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà, îäíàêî â íàñòî-
ÿùåå âðåìÿ õîðîøî èçâåñòíî, ÷òî ðàçëè÷íûå ôàêòîðû
âîçäåéñòâóþò íà ïîòðåáèòåëÿ ïî-ðàçíîìó. Â ÷àñòíîñòè, â
ïîëó÷èâøåé øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ìîäåëè Êåäîòòà-
Òåðäæåíà (ñëóæàùåé äëÿ îöåíêè âîñïðèíèìàåìîãî ïî-
òðåáèòåëåì êà÷åñòâà óñëóãè) âñå ôàêòîðû äåëÿòñÿ íà ÷å-
òûðå ãðóïïû:

◆ Ôàêòîðû áåçðàçëè÷èÿ (ïîòðåáèòåëü íåâîñïðè-
èì÷èâ ê èõ çíà÷åíèþ);

◆ Ëèíåéíûå ôàêòîðû (÷åì âûøå çíà÷åíèå ýòèõ
ôàêòîðîâ, òåì ïðèâëåêàòåëüíåå äëÿ ïîòðåáèòåëÿ ïðåäîñ-
òàâëÿåìàÿ óñëóãà). Ëåãêî óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî òðàäèöèîí-
íàÿ àääèòèâíàÿ ìîäåëü (ôîðìóëà 1) ó÷èòûâàåò òîëüêî ëè-

íåéíûå ôàêòîðû;

◆ Ôàêòîðû îòðèöàòåëüíîãî óñèëåíèÿ - åñëè èõ óðî-
âåíü íåäîñòàòî÷åí, òî ó ïîòðåáèòåëÿ âîçíèêàåò íåóäîâ-
ëåòâîðåíèå óñëóãîé. Ïðè äîñòèæåíèè èìè îïðåäåëåííîãî
óðîâíÿ (è ïðåâûøåíèè åãî) ýòî íåóäîâëåòâîðåíèå èñ÷å-
çàåò, íî óäîâëåòâîðåíèå íå ïîÿâëÿåòñÿ;

◆ Ôàêòîðû ïîëîæèòåëüíîãî óñèëåíèÿ - èõ íåäîñòà-
òî÷íûé óðîâåíü íå ïðèâîäèò ê íåóäîâëåòâîðåíèþ, íî åñ-
ëè èõ óðîâåíü äîñòèãàåò íåêîòîðîé ïîðîãîâîé âåëè÷èíû
èëè ïðåâûøàåò åå, òî ýòî âûçûâàåò áûñòðî íàðàñòàþùåå
óäîâëåòâîðåíèå îò óñëóãè.

Õîòÿ ýòà ìîäåëü áûëà èçíà÷àëüíî ïðåäëîæåíà äëÿ
àíàëèçà ïîâåäåíèÿ èíäèâèäóàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé, ìû
ñ÷èòàåì âîçìîæíûì ïîïûòàòüñÿ ïåðåíåñòè åå íà ðûíîê
B2B-óñëóã, â ÷àñòíîñòè - íà ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î
âûáîðå ïðîâàéäåðà óñëóã òåõíè÷åñêîãî ñåðâèñà. Âîç-
ìîæíîñòü òàêîãî ïåðåíîñà îáîñíîâûâàåòñÿ ñëåäóþùèìè
ïðè÷èíàìè:

◆ Õîòÿ â ÿâíîé ôîðìå â èñòî÷íèêàõ îá ýòîì íå ãî-
âîðèòñÿ, îäíàêî ìîæíî îòìåòèòü íàëè÷èå ñõîäñòâà ìåæ-
äó ìîäåëÿìè ïðèíÿòèÿ ïîòðåáèòåëåì ðåøåíèÿ î ïîêóïêå
òîâàðà è ìîäåëÿìè âûáîðà ïîñòàâùèêà òîâàðîâ (íàïðè-
ìåð, ìîæíî óêàçàòü íà ñõîäñòâî àääèòèâíîé ìîäåëè
(ôîðìóëà 1) è ìîäåëè Ôèøáåéíà äëÿ ïîâåäåíèÿ ïîòðåáè-
òåëÿ). Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ìåæäó îáîèìè òèïàìè ìîäåëåé
ñóùåñòâóåò àíàëîãèÿ, è ðåçóëüòàòû, ïîëó÷åííûå â ðàìêàõ
îäíîãî òèïà ìîäåëåé, ìîãóò áûòü (âåðîÿòíî, ñ îïðåäåëåí-
íûìè îãîâîðêàìè) ïåðåíåñåíû íà äðóãîé òèï ìîäåëåé;

◆ Â êîíå÷íîì ñ÷åòå, ðåøåíèå î âûáîðå ïîñòàâùè-
êà óñëóã ïðîìûøëåííîãî ñåðâèñà ïðèíèìàþò ÷ëåíû çà-
êóïî÷íîãî êîìèòåòà ïðåäïðèÿòèÿ, è ëîãè÷íî îæèäàòü, ÷òî
èõ ïîâåäåíèå êàê ïîêóïàòåëåé áóäåò îïèñûâàòüñÿ ìîäå-
ëüþ îöåíêè ïîòðåáèòåëåì êà÷åñòâà ïðåäëàãàåìîé óñëóãè.
Âûøå æå áûëî ñêàçàíî, ÷òî â ðîëè òàêîé ìîäåëè óäîáíåå
âñåãî ïðèíÿòü ìîäåëü Êåäîòòà-Òåðäæåíà.

Â ýòîé ñâÿçè âñòàåò ïðîáëåìà ðàçðàáîòêè ôîðìàëü-
íîãî îïèñàíèÿ ìîäåëè Êåäîòòà-Òåðäæåíà. Ñðàçó óêàæåì,
÷òî îíî áóäåò ñòðîèòüñÿ íà îñíîâå ó÷åòà òîëüêî òðåõ ãðóïï
ôàêòîðîâ: ëèíåéíûõ, ïîëîæèòåëüíîãî óñèëåíèÿ è íåãà-
òèâíîãî óñèëåíèÿ. Ôàêòîðû áåçðàçëè÷èÿ íà ïðîöåññ âû-
áîðà íå âëèÿþò è ïîýòîìó èç ìàòåìàòè÷åñêîé ìîäåëè ìî-
ãóò áûòü èñêëþ÷åíû.

Äëÿ ó÷åòà ëèíåéíûõ ôàêòîðîâ ëîãè÷íûì ïðåäñòàâëÿ-
åòñÿ âçÿòü àääèòèâíóþ ìîäåëü (ôîðìóëà 1). ×òî æå êàñà-
åòñÿ ôàêòîðîâ ïîëîæèòåëüíîãî è îòðèöàòåëüíîãî óñèëå-
íèÿ, òî ìåõàíèçì èõ âëèÿíèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ ñîîòâåòñòâó-
åò ìåõàíèçìó âëèÿíèÿ ìîòèâàöèé è ãèãèåíè÷åñêèõ ôàê-
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òîðîâ íà ðàáîòíèêà â ìîäåëè Ôðåäåðèêà Ãåðöáåðãà. Ýòî
ïîçâîëÿåò èñïîëüçîâàòü íàì ìàòåìàòè÷åñêóþ ôîðìàëè-
çàöèþ ìîäåëè Ãåðöáåðãà, ïðåäëîæåííóþ â ðàáîòå [2].

Òàêèì îáðàçîì, îêîí÷àòåëüíîå âûðàæåíèå äëÿ èíòåã-
ðàëüíîé îöåíêè K ïðîâàéäåðà óñëóã òåõíè÷åñêîãî ñåðâè-
ñà áóäåò èìåòü ñëåäóþùèé âèä:

ãäå

p - ÷èñëî ëèíåéíûé ôàêòîðîâ;

Wl - âåñ l-ãî ëèíåéíîãî ôàêòîðà;

Fl - çíà÷åíèå l-ãî ëèíåéíîãî ôàêòîðà;

n - ÷èñëî ôàêòîðîâ ïîëîæèòåëüíîãî óñèëåíèÿ;

Ii - âàæíîñòü i-ãî ôàêòîðà (îòëè÷èå âàæíîñòè îò âåñà
ñîñòîèò â òîì, ÷òî ñóììà âàæíîñòåé ìîæåò îòëè÷àòüñÿ îò
åäèíèöû);

Si - çíà÷åíèå i-ãî ôàêòîðà ïîëîæèòåëüíîãî óñèëåíèÿ;

SLi - ïîðîãîâûé óðîâåíü i-ãî ôàêòîðà (åñëè ôàêòè÷å-

ñêîå çíà÷åíèå ýòîãî ôàêòîðà ïðåâûøàåò äàííûé ïîðîãî-
âûé óðîâåíü, òî âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî ïðîâàéäåðà
íà÷èíàåò áûñòðî íàðàñòàòü);

m - ÷èñëî ôàêòîðîâ îòðèöàòåëüíîãî óñèëåíèÿ;

Hj - çíà÷åíèå j-ãî ôàêòîðà îòðèöàòåëüíîãî óñèëåíèÿ;

HLj - ïîðîãîâûé óðîâåíü j-ãî ôàêòîðà (åñëè ôàêòè-
÷åñêîå çíà÷åíèå j-ãî ôàêòîðà íèæå äàííîãî ïîðîãîâîãî
óðîâíÿ, òî âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî ïðîâàéäåðà íà÷è-
íàåò áûñòðî ïàäàòü).

Ôóíêöèè Pos(Si - SLi) è Neg(HLj � Hj) îïèñûâàþò
õàðàêòåð âîçäåéñòâèÿ íà âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà óñëóã ïðî-
âàéäåðà ëèöîì, ïðèíèìàþùèì ðåøåíèå î ñîòðóäíè÷åñò-
âå, îòêëîíåíèé ñîîòâåòñòâåííî ôàêòîðîâ ïîëîæèòåëüíî-
ãî è îòðèöàòåëüíîãî óñèëåíèÿ îò çàäàííûõ ïðåäåëüíûõ
óðîâíåé. Òî÷íûé âèä ýòèõ ôóíêöèé íåèçâåñòåí, è âûÿâëå-
íèå åãî ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøåé çàäà÷åé äëÿ òðàíñôîðìà-
öèè ïðåäëîæåííîé òåîðåòè÷åñêîé ìîäåëè â ïðàêòè÷åñêèé
èíñòðóìåíò äëÿ îòáîðà îïòèìàëüíîãî ïðîâàéäåðà óñëóã
òåõíè÷åñêîãî ñåðâèñà.

Òàêèì îáðàçîì, íà äàííîì ýòàïå èññëåäîâàíèé íàì
óäàëîñü â ïåðâîì ïðèáëèæåíèè ïîñòðîèòü ôîðìàëèçî-
âàííûé âàðèàíò ìîäåëè Êåäîòòà-Òåðäæåíà ïðèìåíè-
òåëüíî ê çàäà÷å âûáîðà ïîñòàâùèêà óñëóã. Öåëüþ äàëü-
íåéøåé ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ óòî÷íåíèå ïàðàìåòðîâ ïðåäëî-
æåííîé ìîäåëè.

Ñåðèÿ: Ýêîíîìèêà è Ïðàâî ¹ 7-8 èþëü-àâãóñò 2013 ã.78
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