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Конкурентоспособность является одним из основных показателей предпринимательской деятельности, ко-
торый определяет перспективы дальнейшего развития, а также возможность достижения стратегических 
целей и задач. В статье рассматриваются факторы, которые влияют на конкурентоспособность предприни-
мательских проектов, функционирующих в сфере услуг: качество предоставляемых услуг, уникальность 
услуг, ценовое предложение, квалифицированные сотрудники, уровень обслуживания клиентов, наличие 
современных технологий, доступность услуг, возможность оказания дополнительных услуг, доступ к финан-
сированию, партнерские отношения, оптимизация процессов, цифровизация, качество управления пред-
принимательским проектом, управление рисками. Автор исследует их влияние на услуги, предоставляемые 
в цифровом и в офлайн-формате. Представленную в статье модель предприниматели могут использовать 
для разработки мероприятий, направленных на повышение конкурентоспособности бизнеса. 
Ключевые слова: услуга, факторы конкурентоспособности, услуга в цифровом формате, услуга в офлайн-
формате. 
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Competitiveness is one of major indicators of entrepreneurial activity, which shows prospects of further 
development and feasibility to reach strategic goals and objectives. The article studies factors affecting 
competitiveness of business projects functioning in the service sphere. They are as follows: quality of services, 
unique nature of services, price offer, skilled workers, level of customer services, availability of advanced 
technologies, accessibility of services, possibility of rendering extra services, access to financing, partner relations, 
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дним из ключевых показателей лю-
бого предпринимательского проек-
та является его конкурентоспособ-

ность, т. е. возможность развиваться и 
адаптироваться к условиям рынка с учетом 
того, что там уже присутствуют конкурен-
ты, могут появиться новые или возникнуть 
товары-заменители, а также может слу-
читься трансформация самого рынка. Мы 

можем судить о конкурентоспособности, 
если в предпринимательском проекте рас-
тут продажи, наблюдается положительный 
темп прироста выручки и прибыли. Здесь 
важен именно темп прироста, так как  
он демонстрирует динамику развития 
объекта. 

Для того чтобы проанализировать кон-
курентоспособность, можно воспользо-
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ваться такими инструментами стратегиче-
ского менеджмента, как модель пяти сил 
Портера, ключевые факторы успеха, мат-
рица БКГ, бенчмаркинг [1; 5; 6]. Исследо-
вание доли рынка, ценовой политики и 
бизнес-модели конкурентов позволяет по-
нять, какие цены на товары и услуги целе-
сообразно установить с учетом политики 
конкурентов, а также как необходимо пе-
рестроить бизнес-модель, чтобы обеспе-
чить желаемый уровень рентабельности 
продаж. 

Важно также понимать, что могут воз-
никнуть новые конкуренты, которые бу-
дут демпинговать рынок, чтобы захватить 
его большую долю. Ярким примером мо-
жет служить выход на рынок каршеринго-
вых услуг сервиса «Яндекс Драйв». Первое 
время стоимость одной минуты у него бы-
ла менее 6 рублей, в то время как у конку-
рентов цены за минуту начинались от  
8 рублей. Такой подход позволил ему за-
хватить приличную долю рынка. 

Товары-заменители являются самым 
опасным фактором для бизнеса, так как 
фактически они полностью вытесняют 
существующие продукты или услуги. Яр-
кими примерами являются цифровые фо-
тоаппараты, которые в свое время замени-
ли фотоаппараты с пленкой; смартфоны, 
которые заменили кнопочные телефоны,  
и др. 

Данные факторы обязательно важно 
учитывать в любом предпринимательском 
проекте, независимо от сферы деятельно-
сти: они есть и в производстве, и в сфере 
услуг. 

Сфера услуг отличается высокой дина-
мичностью и конкурентоспособностью, 
так как в ней реализуется большое количе-
ство предпринимательских проектов, от-
носящихся к малому и среднему предпри-
нимательству (МСП). Несмотря на суще-
ствующую конкуренцию в сфере услуг, 
число предпринимательских проектов с 
каждым годом увеличивается. Конечно, 
пандемия 2020 г. негативно повлияла на 
бизнес в сфере услуг, поскольку многие 
организации не смогли пережить локдаун. 

Далеко не все услуги могут оказываться в 
режиме онлайн, поэтому для многих кафе, 
ресторанов, салонов красоты ситуация в 
2020–2021 гг. стала критичной. 

Тем не менее за счет развития цифро-
вых технологий сфера услуг существенно 
трансформировалась. В ней стали появ-
ляться новые бизнесы, которые адаптиро-
вались к современным реалиям. Напри-
мер, даже в фитнес-индустрии, где долгое 
время было невозможно представить он-
лайн-услуги, появилось большое количе-
ство стартапов, связанных с онлайн-
тренировками. Это и приложения для 
фитнеса, поставляемые по модели подпис-
ки, и платформы для онлайн-тренировок, 
через которые тренеры взаимодействуют с 
клиентами, и разработка индивидуальных 
программ тренировки и питания, и т. д. 
Также стало появляться большое количе-
ство компаний, которые оказывают раз-
личные цифровые услуги, что положи-
тельно сказывается на динамике развития 
сферы услуг. 

Разработка предпринимательских про-
ектов предполагает выбор и развитие биз-
нес-модели, которая будет конкурентоспо-
собной с учетом активного воздействия 
внешней среды.  

Рассмотрим основные факторы, кото-
рые влияют на конкурентоспособность 
предпринимательских проектов, функци-
онирующих в сфере услуг. 

1. Качество предоставляемых услуг. Од-
ним из основных факторов является каче-
ство услуг, так как оно зачастую создает 
ценность для клиентов. Клиенты, приоб-
ретающие услугу, обратятся повторно 
только в том случае, если останутся до-
вольны услугой в первый раз. 

2. Уникальность услуг. Чем уникальнее 
предложение для клиентов, тем больше 
вероятность, что клиенты приобретут 
услугу. Например, если компания уста-
навливает уникальную защитную пленку 
на стекла автомобиля и она действительно 
защищает от сколов, то автомобилисты с 
большой вероятностью приедут именно в 
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эту компанию, если их будет устраивать 
ценовое предложение. 

3. Ценовое предложение. Цена является 
одним из элементов ценностного предло-
жения для клиентов. Существенное влия-
ние на ценообразование оказывает такой 
фактор, как платежеспособность населе-
ния. Возможна ситуация, при которой по-
требители хотели бы приобрести услуги, 
но у них не хватает средств, поэтому они 
выбирают более дешевый вариант или от-
казываются от услуги. 

4. Квалифицированные сотрудники. Во 
многих трудах иностранных и российских 
ученых к характеристикам услуг относят 
одновременное их производство и потреб-
ление. Получается, что сотрудник непо-
средственно взаимодействует с потребите-
лем услуги. В настоящее время развитие 
сферы услуг демонстрирует, что исполни-
тели услуг могут и не контактировать с 
клиентами. В качестве примера можно 
привести бесконтактную доставку заказа, 
когда курьер оставляет его у двери, при 
этом он может отправить фотографию за-
каза клиенту. Клиент сможет забрать заказ 
в удобное для него время, не привязываясь 
к курьеру.  

Тем не менее независимо от вида услуг 
квалификация сотрудников является важ-
ным фактором конкурентоспособности. 
Даже на примере с курьером может быть 
ситуация, при которой заказ будет повре-
жден или испорчен. Клиент откажется от 
сервиса такси, если он будет понимать, что 
водители ездят небезопасно и создают ава-
рийные ситуации. С другой стороны, если 
клиенту понравится мастер в салоне кра-
соты, то существует большая вероятность, 
что он запишется к нему на услугу по-
вторно. 

5. Уровень обслуживания клиентов. Не 
всегда наличие квалифицированных со-
трудников обеспечивает высокий уровень 
обслуживания потребителей услуг, так как 
дополнительно могут понадобиться опре-
деленные технологии и ресурсы, которых 
может не быть у производителя услуг. 
Например, профессиональный стоматолог 

не сможет сделать лечение полностью без-
болезненным, если у него нет инноваци-
онного оборудования или лекарственных 
препаратов. Хороший строитель не сможет 
выполнять качественно строительные ра-
боты без современных электрических ин-
струментов. 

6. Наличие современных технологий. 
Внедрение инновационных технологий 
позволяет вывести процесс оказания услуг 
на новый качественный уровень. Техноло-
гии постоянно развиваются, и бизнес дол-
жен отслеживать, как можно оптимизиро-
вать все процессы, чтобы обеспечить каче-
ство, уникальность и технологичность 
услуг. Кроме того, возможно снижение се-
бестоимости услуг за счет внедрения но-
вых технологий и оборудования. 

7. Доступность услуг. Для цифровых 
услуг проблема доступности отсутствует. 
Здесь главное, чтобы был доступ в Интер-
нет. Для услуг, которые оказываются в 
офлайн-формате, конкурентным преиму-
ществом является их доступность. Напри-
мер, клиент выбирает парикмахерскую. 
Он рассматривает разные варианты, при 
этом все они в шаговой доступности от до-
ма или работы. Размещение кофе-точки 
формата «кофе с собой» потребует высо-
кой проходимости, в противном случае не 
обеспечится требуемый уровень продаж. 

8. Возможность оказания дополнительных 
услуг. Для сохранения лояльности клиен-
тов может потребоваться создание допол-
нительной ценности. Предложение до-
полнительных услуг может стать тем фак-
тором, который обеспечивает формирова-
ние дополнительной ценности для потре-
бителей услуг. Например, если клиент за-
казывает комплексную мойку автомобиля, 
то чернение колес идет ему в подарок. 

9. Доступ к финансированию. Предпри-
нимательскому проекту будет легче разви-
ваться и масштабироваться, если у него 
будет доступ к финансированию на вы-
годных для него условиях. Кредитное фи-
нансирование под высокие проценты  
(20% годовых и более) может сделать 
большинство проектов нерентабельными. 
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Здесь важную роль играют поддержка со 
стороны государства, а также льготные 
программы кредитования субъектов МСП. 

10.  Партнерские отношения. Любая дея-
тельность в социально-экономических си-
стемах рассматривается как цепочка созда-
ния ценности, которая может реализовы-
ваться разными участниками. Одной из 
задач современного менеджмента услуг 
является бесшовная интеграция таких 
участников, а также обеспечение качества 
реализации этапов цепочки создания цен-
ности всеми участниками. В связи с этим 
важным фактором конкурентоспособности 
является наличие партнеров, которые по-
могут обеспечить ценностное предложе-
ние для потребителей услуг с учетом тре-
бований к финансовым показателям. 

11.  Оптимизация процессов. В настоящее 
время многие субъекты МСП не имеют 
представления о том, какие существуют 
инструменты совершенствования бизнес-
процессов. Использование актуальных 
технологий позволяет оптимизировать за-
траты на реализацию бизнес-процессов, а 
также сократить время их реализации. 

12.  Цифровизация. Внедрение современ-
ных цифровых технологий позволяет ра-
дикально изменить деятельность органи-
зации в сфере услуг. Цифровые техноло-
гии создают новые каналы коммуникаций 
с клиентами, обеспечивают их вовлечен-
ность в процесс оказания услуг, позволяют 
увеличить скорость получения услуг. Яр-
ким примером может служить портал 
«Госуслуги», благодаря которому время 
получения государственных услуг суще-
ственно сократилось. Например, с помо-
щью данного портала можно получить 
выписку из трудовой книжки в считанные 
секунды. 

13.  Качество управления предпринима-
тельским проектом. Современная среда 
функционирования становится все более 
непредсказуемой: в любой момент может 
начаться пандемия, мы наблюдаем посто-
янное санкционное давление. Задача вла-

дельца бизнеса и менеджмента – опера-
тивно и грамотно реагировать на факторы 
среды функционирования. Для этого 
необходимо постоянно анализировать ос-
новные тренды. Здесь хорошим инстру-
ментом может выступать модель пяти сил 
Портера или ее модификации. Важно по-
нимать зависимость от поставщиков и кли-
ентов, следует анализировать существую-
щих, а также возможность появления но-
вых конкурентов. Одними из самых опас-
ных факторов являются услуги-замени-
тели, которые фактически могут полно-
стью вытеснить с рынка услуги предпри-
нимателя. Например, развитие шеринго-
вых услуг может существенно снизить ко-
личество клиентов, использующих долго-
срочную аренду. 

14.  Управление рисками. Форсайт факто-
ров возникновения рисков обеспечит кон-
курентное преимущество, так как пред-
приниматель будет готов к возможным 
негативным последствиям и у него будут 
мероприятия, которые позволят миними-
зировать риски. Важными аспектами яв-
ляются учет киберрисков и обеспечение 
сохранности персональных данных клиен-
тов, поскольку в настоящее время осу-
ществляется большое количество хакер-
ских атак, в результате которых данные 
клиентов оказываются у мошенников. 

Идентификация факторов, влияющих 
на конкурентоспособность предпринима-
тельских проектов в сфере услуг, позволяет 
учитывать их в деятельности и разработать 
мероприятия по минимизации рисков, 
связанных с данными факторами, что бу-
дет способствовать обеспечению устойчи-
вого развития субъектов МСП. 

Специфика услуг влияет на выделение 
факторов, влияющих на конкурентоспо-
собность субъектов МПС. Представленные 
в статье факторы целесообразно разделить 
в зависимости от того, оказываются ли 
услуги в цифровом или в офлайн-формате 
(таблица). 
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Модель влияния факторов конкурентоспособности  
на предпринимательские проекты сферы услуг 

 

Факторы конкурентоспособности 
Услуги в цифровом 

формате 
Услуги в офлайн–

формате 

Качество предоставляемых услуг Влияет Влияет 

Уникальность услуг Влияет Влияет 

Ценовое предложение Влияет Влияет 

Квалифицированные сотрудники Влияет Влияет 

Уровень обслуживания клиентов Влияет Не влияет 

Наличие современных технологий Влияет Не влияет 

Доступность услуг Влияет Не влияет 

Возможность оказания дополнительных услуг Влияет Влияет 

Доступ к финансированию Влияет Влияет 

Партнерские отношения Влияет Влияет 

Оптимизация процессов Влияет Влияет 

Цифровизация Влияет Не влияет 

Качество управления предпринимательским проектом Влияет Влияет 

Управление рисками Влияет Влияет 

 
Данную модель субъекты МСП могут 

использовать для того, чтобы определить, 
какие конкретно факторы конкурентоспо-
собности оказывают влияние именно на их 

деятельность и какие мероприятия необ-
ходимо разработать, чтобы повысить свою 
конкурентоспособность.
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