На правах рукописи
Азарова Светлана Петровна

ФОРМИРОВАНИЕ СТРАТЕГИИ УСТОЙЧИВОГО РАЗВИТИЯ
ПРЕДПРИЯТИЙ СФЕРЫ УСЛУГ 
(на примере предприятий сферы услуг общественного питания)

Специальность 08.00.05 - Экономика и управление народным хозяйством (экономика, организация и управление предприятиями, отраслями, комплексами - сфера услуг)
Автореферат
диссертации на соискание ученой степени

кандидата экономических наук

Москва - 2011
Диссертационная работа выполнена в ОАО «Институт исследования товародвижения и конъюнктуры оптового рынка» (ОАО «ИТКОР»)

	Научный руководитель:             


	доктор экономических наук 

Фирсова Ирина Анатольевна



	Официальные оппоненты:       


	доктор экономических наук, доцент

Ефимов Анатолий Дмитриевич

кандидат экономических наук 

Кличева Евгения Валерьевна


	Ведущая организация:               


	ФГБОУ ВПО «Самарский государственный экономический университет»


Защита состоится «30» ноября 2011г. в 14 часов на заседании диссертационного совета Д. 520.029.01 при ОАО «Институт товародвижения и конъюнктуры оптового рынка» по адресу: 125319, г. Москва, ул. Черняховского, д.16.

С диссертацией можно ознакомиться в библиотеке ОАО «Институт товародвижения и конъюнктуры оптового рынка» по адресу: 
125319, г. Москва, ул. Черняховского, д.16.

Автореферат разослан «28» октября 2011г.
Ученый секретарь совета Д. 520.029.01
кандидат экономических наук 




В.В. Лавриков 
I. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ

Актуальность темы исследования. В процессе выхода из мирового финансового кризиса и экономический нестабильности перед предприятиями сферы услуг стоит множество задач, важнейшей из которых является перестройка системы управления и ориентация на устойчивое развитие.
Недостаточный учет спроса на потребительском рынке, несовершенство экономического механизма деятельности, предельный износ основных фондов, устарелые технологии, остаточное финансирование социальной сферы и ошибочный характер управленческих решений по вопросам развития привели многие отечественные предприятия к низким результатам хозяйствования. В сложившейся ситуации все более востребованными становятся идеи устойчивого развития, охватывающие проблемы выживания цивилизации в целом, устойчивого развития России, отдельных ее регионов и субъектов хозяйствования. Применительно к субъекту хозяйствования, устойчивое развитие представляется как согласование краткосрочных целей и интересов различных групп и отдельных индивидов в его составе с долгосрочными стратегическими целями, определяемыми требованиями внутреннего развития предприятия и его взаимодействия с внешней средой. В то время как краткосрочные интересы предприятий носят преимущественно экономический характер, стратегические цели включают социальные, экологические, экономические, идеологические и иные составляющие.
Последовательное достижение целей и задач устойчивого развития Российской Федерации является возможным при условии реализации положений Концепции устойчивого развития на государственном, региональном и субъектном уровне - микроуровне предприятий. 

Предлагаемые в настоящее время методы обеспечения устойчивого развития субъектов сферы услуг общественного питания не позволяют осуществлять комплексное управление их деятельностью в условиях турбулентности экономической среды. Это обусловливает необходимость разработки целостного научно-обоснованного подхода к формированию стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания. Таким образом, теоретическую актуальность и практическую значимость диссертационного исследования определяет объективная потребность в решении проблем обеспечения устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания.

Степень разработанности темы исследования. Особенности функционирования и развития сферы услуг в условиях рыночной трансформации и глобализации экономических отношений исследованы в работах: Л.И. Абалкина, В.В. Агафоновой, А.Н. Брынцева, Т.Д. Бурменко, В.Э. Гордина, В.Л. Иноземцева, С.Б. Карнаухова, В.П. Корчагина, А.Ф. Крячкова, С.И. Макарова, Р. Медрика, Д.Т. Новикова, Р. Рассела, Б. Рендера, Э. Тоффлера, К. Хаксевера, М.М. Хайкина, Р.В. Шеховцова и других. 

Большое внимание вопросам функционирования предприятий общественного питания уделяли отечественные и зарубежные специалисты, среди которых следует отметить: Д. Болдуина, А.Д. Ефимова, Дж. Джойнса, В.В. Жданова, И.Е. Жидкова, Г.Г. Завилейского, В.В. Ляхову, Ф. Лоусана, В.И. Малышкова, А.М. Менделевича, В.И. Пивоварова, В.И. Пшеничного, В.А. Ткаченко, И.А. Фейзуллаева, А.И. Фомина, З.С. Ходорову. 

Вопросы обеспечения устойчивого развития нашли отражение в работах: И.В. Вернадского, Д. Гильдера, В.И. Данилова-Данильяна, У. Изарла, Дж.М. Кейнса, В.А. Коптюга, А. Пигу, И. Пригожина, Г.С. Розенберга, Н.С. Розова, И. Стенгерса, М. Феддстайна, Р. Фостера и других. 

Существующие научные взгляды, идеи, оценки и подходы в указанных областях исследований, представляют ценное научное наследие, которое служит основой для изучения процессов взаимодействия внешней и внутренней среды субъектов сферы услуг общественного питания с целью достижения устойчивого развития в условиях постиндустриального общества. Следует отметить, что до настоящего времени еще не сформирован единый методический подход к трактовке категории «устойчивое развитие субъекта услуг общественного питания», не разработана и, как следствие, отсутствует система характеризующих его оценочных показателей. Вопросы разработки и реализации стратегии устойчивого развития предприятиями сферы услуг общественного питания освещены недостаточно, отсутствует четкость в определении последовательности действий по разработке стратегии устойчивого развития, нет полного понимания необходимых для ее реализации условий, механизмов и программ.
Таким образом, цель и задачи диссертационного исследования были предопределены необходимостью формирования научно-обоснованного подхода к обеспечению устойчивого развития субъектов услуг общественного питания при взаимодействии с динамично изменяющейся внешней средой, что не нашло своего адекватного отражения в экономической литературе и прикладных исследованиях.
Область исследования. Диссертационная работа выполнена в рамках обозначенной в Паспорте специальностей ВАК области исследования «Сфера услуг»: 1.6.109 - Совершенствование организации, управления в сфере услуг в условиях рынка; 1.6.116 - Механизм повышения эффективности и качества услуг; 1.6.123 - Обеспечение конкурентоспособности предприятий сферы услуг.
Целью исследования является обоснование теоретических положений и разработка методических и практических рекомендаций, обеспечивающих устойчивость субъектов сферы услуг общественного питания на основе использования модели и организационно-экономического механизма формирования стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания. 
Для достижения поставленной цели в процессе исследования предусмотрено последовательное решение ряда взаимосвязанных задач:

1. Уточнить понятийный аппарат устойчивого развития субъектов сферы услуг общественного питания. Обосновать виды устойчивости предприятий сферы услуг общественного питания. 
2. Определить факторы и раскрыть концептуальные принципы, которые могут служить базой для формирования стратегии предприятий сферы услуг общественного питания, ориентированной на устойчивое развитие как результат.
3. Выявить условия формирования услуг общественного питания, их специфические свойства и функции. 
4. Проанализировать динамику основных показателей трансформации сферы услуг общественного питания в российской экономике. Выявить основные тенденции развития сферы услуг общественного питания в России и за рубежом. 
5. Разработать организационно-экономический механизм формирования стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания и систему ключевых показателей эффективности субъектов сферы услуг общественного питания. 
6. Обосновать важную роль качества услуг как условие устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания и сформулировать предложения по совершенствованию качества услуг общественного питания. 
7. Разработать рекомендации по формированию стратегии устойчивого развития для предприятий сферы услуг общественного питания.

Объектом исследования выступают предприятия сферы услуг общественного питания, имеющие различную социальную адресность. 
Предметом исследования являются организационно-экономические отношения, влияющие на процесс формирования стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания.

Научная новизна диссертации состоит в обосновании теоретических и методических основ и разработке научно-практических рекомендаций по формированию стратегии устойчивого развития предприятий общественного питания. К наиболее существенным результатам, составляющим научную новизну настоящего исследования, относятся следующие положения:

1. Обоснован авторский подход к определению сущности устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания, позволяющий выделить и раскрыть виды устойчивости. Уточнено понятие «устойчивое развитие» субъекта деятельности на микроуровне, как обеспечение рентабельной производственно-коммерческой деятельности. 
2. Выявлены новые функции предприятий сферы услуг общественного питания, связанные с процессами интернационализации и глобализации. Обоснованы тенденции рынка услуг общественного питания, что позволит российским предприятиям сохранять устойчивые позиции на внутреннем рынке и выходить на международный рынок. 
3. Раскрыта специфика видов предприятий общественного питания, дана их сравнительная характеристика. Предложена авторская классификация предприятий сферы услуг общественного питания на основе дифференциации услуг по дополнительным признакам (характер деятельности, характер производственного цикла, размер среднего чека, место расположения, принадлежность к сети и специализация). Выявлены терминологические различия между понятиями «формат предприятия общественного питания» и «формат обслуживания потребителей» и сформулированы авторские определения для данных категорий. Разработана авторская классификация форматов, отражающая специфику социально-ориентированных ожиданий потребителей.
4. Разработан организационно-экономический механизм и рекомендации по формированию стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания, составлена система ключевых показателей эффективности. 
5. Предложена авторская модель оценки качества услуг общественного питания на основе интеграции методики SERVQUAL, модели Н. Кано, метода QFD-анализа и HR-менеджмента.

Теоретической и методологической основой исследования послужили труды зарубежных и отечественных ученых и специалистов, посвященные вопросам деятельности предприятий в сфере услуг, а также в области устойчивого развития, маркетинга, стратегического менеджмента, управления качеством. В работе использованы общенаучные принципы системного подхода, методы ситуационного и сравнительного анализа, методики SERVQUAL, BSC, методы QFD-анализа, GAP-анализа, модели Н. Кано, методы финансового, экономического, статистического анализа.
Информационную базу работы составили данные Федеральной службы государственной статистики, Министерства экономического развития РФ, исследования отраслевой статистики, информации периодических изданий, ресурсов глобальной информационной сети Интернет, материалов обследований независимых аналитических организаций и собственных прикладных исследований.

Практическая значимость и апробация результатов исследования. Результаты диссертационного исследования позволяют повысить эффективность управления субъектов сферы услуг общественного питания с целью обеспечения их устойчивого развития в условиях усиления конкуренции на рынке товаров и услуг. Содержащиеся в работе материалы нашли практическое применение в деятельности организаций ЗАО КШП «Дружба», ООО «Пятница + », ООО «Аналитика и консалтинг». 
Материалы научного исследования используются в учебном процессе ГОУ СПО «Тольяттинский техникум сервисных технологий и предпринимательства». Результаты исследования отражены в опубликованных статьях, которые докладывались и обсуждались на международных и всероссийских научно-практических конференциях, в том числе: на III Международной научно-практической конференции «Инновационные технологии, научно-техническая политика и деловое сотрудничество» (Москва, 2010); на II Международной научно-практической конференции «Проблемы инновационной экономики, модернизации и технологического функционирования» (Пенза, 2011); на Всероссийской научно-практической конференции «Стратегическое управление организациями: теория и практика инновационного функционирования» (Санкт-Петербург, 2011). 

Публикации. По результатам научного исследования опубликовано 16 научных работ общим объемом 9,2 п.л. (из них авторских 6,5 п.л.), в том числе 3 статьи в изданиях, рекомендованных ВАК, общим объемом 1,9 п.л. (из них авторских 1,5 п.л.).
Структура работы включает в себя введение, три главы, заключение, список используемой литературы, приложения. 

Во введении обоснована актуальность темы исследования, раскрыта степень ее изученности российскими и зарубежными учеными, определены цели, задачи проведенного исследования, сформулирована научная новизна и практическая значимость его результатов, предмет и объект исследования, приведены данные по апробации, публикациям автора, объему и структуре диссертации.

В первой главе дано теоретическое обоснование необходимости перехода к устойчивому развитию предприятий сферы услуг общественного питания в условиях транзитивной экономики, определены факторы и показатели устойчивого развития, выделены и обоснованы виды устойчивости субъектов сферы услуг общественного питания и дана их характеристика, сформулированы концептуальные принципы устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания.

Во второй главе выявлены специфические свойства, функции и условия формирования услуг общественного питания, проведено исследование деятельности предприятий в сфере услуг общественного питания, разработана модель устойчивого развития субъектов сферы услуг общественного питания.
В третьей главе разработан организационно-экономический механизм формирования стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания, предложены рекомендации по формированию стратегии устойчивого развития предприятий, сформирован алгоритм оценки качества услуг общественного питания, проведена оценка показателей устойчивого развития субъекта сферы услуг общественного питания.
В заключительной части работы изложены общие выводы, предложения и рекомендации по результатам проведенного исследования, представлен список используемой литературы (170 источников). Работа изложена на 178 страницах, содержит 20 таблиц и 25 рисунков. 
II. ОСНОВНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ, ВЫНОСИМЫЕ НА ЗАЩИТУ 

Устойчивое развитие предприятий является одним из факторов экономической безопасности России. Применительно к хозяйствующему субъекту, устойчивое развитие представляется как согласование краткосрочных целей и интересов различных групп и отдельных индивидов в его составе с долгосрочными стратегическими целями, определяемыми требованиями внутреннего развития предприятия и его взаимодействия с внешней средой. 

Под устойчивым развитием субъектов сферы услуг общественного питания автором понимается устойчивое экономическое развитие при осуществлении деятельности, направленной на удовлетворение потребностей граждан в питании, формирование рациональных пищевых привычек, высокой культуры потребления и проведения досуга в условиях соблюдения регламентируемых ограничений. 
В диссертации обоснованы теоретические положения, методические и практические рекомендации, обеспечивающие устойчивое развитие субъектов сферы услуг общественного питания. В рамках проведенного исследования автором уточнено понятие устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания, как субъектов хозяйственной деятельности: устойчивое развитие предприятий сферы услуг общественного питания - это равновесное состояние экономических и иных ресурсов в процессе удовлетворения потребителей в питании и досуге, которое обеспечивает стабильную экономическую эффективность и условия экономического роста, а также удержание сбалансированного состояния в пределах допустимых значений от заданных параметров. 

Выделены виды устойчивости (технологическая, маркетинговая, экологическая, социальная, управленческая и финансовая), дана их подробная характеристика, раскрывающая сущность устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания. Определено, что достижение данных видов устойчивости обеспечивается реализацией соответствующих функциональных стратегий, что отражает максимальную эффективность использования суммарного потенциала предприятия путем формирования определенного соотношения между финансовыми, управленческими, социальными, технологическими, маркетинговыми и экологическими ресурсами предприятия, обусловливающего достижение поставленных предприятием целей. Автором аргументирована роль финансовой устойчивости как некоторой результирующей категории, имеющей не только качественные, но и количественные показатели.
Обеспечение устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания должно отражать систему целей (социальных, технических, экологических, экономических, идеологических и иных) в процессе формирования и реализации выбранной стратегии. Прибыль в этом случае уже не является конечной целью, на которую должна ориентироваться управленческая деятельность, она выступает средством достижения всей системы целей предприятия. Опыт работы клиентоориентированных компаний подтверждает данное утверждение, так как целью их деятельности является удовлетворение и лояльность потребителей, формирование положительного имиджа и деловой репутации в обществе, а прибыль рассматривается с позиции долговременного ее получения. 
Стратегия устойчивого развития предприятия формируется в результате воздействия внешнего окружения и возможных внутренних перспектив деятельности предприятия с учетом рыночной среды, при этом важное значение имеет как формирование общей линии поведения на рынке, с учетом имеющейся конкуренции, так и соответствие организационной структуры управления предприятия поставленным целям и задачам, логистизация бизнес-процессов и оснащенность ресурсами. Учитывая внешние и внутренние факторы воздействия на устойчивость предприятия, автором предложен механизм взаимодействия элементов системы, отражающий влияние данных факторов на формирование стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания.
Рассматривая стратегический аспект деятельности предприятий, следует отметить, что стратегическая устойчивость субъектов сферы услуг обеспечивается реализацией комплекса управленческих решений, направленных на создание и долгосрочное сохранение конкурентного преимущества на потребительском рынке за счет максимального удовлетворения запросов потребителей. 

Управление устойчивым развитием предприятия должно опираться на концептуальные принципы. Автором выделены принципы экономической, управленческой, экологической и социальной устойчивости предприятия и сформированы концептуальные положения, отражающие реализацию научных подходов при формировании стратегии развития предприятия, которая является составной частью синергетики как формы организации стратегии устойчивого развития. 
Проведенное автором комплексное исследование устойчивости позволило выявить проблемы измерения устойчивости предприятий в различных аспектах деятельности, в то же время задача введения индикаторов устойчивого развития на уровне предприятий сферы услуг общественного питания до настоящего времени в научной литературе отражения не нашла. Все это позволило автору вести поиск адекватных механизмов для измерения устойчивости в арсенале стратегического менеджмента. 

Учитывая несомненную стратегическую направленность устойчивого развития, в диссертации доказывается, что наиболее эффективным инструментом формирования стратегии устойчивого развития является Система сбалансированных показателей (BSC). Использование данного инструмента позволяет упорядочить и взаимоувязать цели предприятия в аспектах финансов, клиентов, бизнес-процессов, развития и обучения; ввести финансовые и нефинансовыми показателями достижения целей; произвести перевод стратегических целей на уровень текущих и оперативных; разработать мероприятия по их осуществлению; ввести количественные показатели выполнения целей и проводить мониторинг показателей в режиме реального времени.
Поскольку деятельность предприятий осуществляется на рынке услуг общественного питания, его трансформация накладывает свой отпечаток на свойства, условия формирования, а также функции субъектов сферы услуг общественного питания. Традиционно ученые и специалисты выделяют производственные и сервисные функции предприятий сферы услуг общественного питания. Общественное питание как вид деятельности, по мнению автора, выполняет также социально-культурные функции, которые включают в себя: коммуникативные, познавательные, развлекательные и воспитательные. Автором раскрыта сущность выявленных функций, что позволило уточнить понятие «услуга общественного питания», которое следует понимать, как результат деятельности предприятий различных форм собственности и предпринимателей, осуществляющих производственные, сервисные и социально-культурные функции, направленные на удовлетворение потребителей в питании и социально-культурном сервисе.
На основе данных экспертов-аналитиков «Питпортала», автором обоснованы тенденции рынка, выявлены факторы развития и аспекты деятельности, позволяющие субъектам сферы услуг общественного питания сохранять устойчивые позиции на внутреннем рынке. Наиболее существенные тенденции представлены в таблице 1.
Таблица 1 – Основные тенденции рынка услуг общественного питания как факторы развития в аспекте деятельности предприятий

	Тенденция
	Фактор развития
	Аспект деятельности

	Высокие темпы роста объема услуг
	Высокий потенциал роста оборота общественного питания на душу населения
	Открытие новых предприятий, развитие сетей

	Рост спроса на социально-культурные услуги
	Наличие платежеспособного спроса
	Возможность диверсификации услуг 

	Рост требовательности потенциальных гостей, индивидуализация услуг
	Повышение качества всех аспектов услуг общественного питания
	Особое значение приобретает персонал и повышение качества управления предприятием

	Увеличение инвестиций как по общему объёму, так и по отдельным проектам 
	Обуславливает не только количественный, но и качественный рост предприятий. 
	Учет увеличения стоимости проектов потенциальными и действующими на рынке игроками

	Неравномерность развития как по сегментам рынка, так и по территориям 
	Рост демократичного сегмента опережающими темпами 
	Инвестирование в демократичный сегмент рынка услуг

	Приход на рынок новых игроков из других видов бизнеса
	Ужесточение конкуренции, обострение проблемы нехватки компетентного персонала 
	Оценка деятельности конкурентов, гибкие, креативные и своевременные управленческие решения

	Освоение новых для России видов профильного бизнеса, например, рынка корпоративного питания 
	Рост рынка корпоративного питания составляет 30% в год, освоено не более 20%
	Инвестиции в кейтеринговые предприятия, в т.ч. корпоративного питания


В процессе исследования состояния рынка автором выявлено многообразие видов действующих предприятий, раскрыта их специфика и дана сравнительная характеристика. Отмечено, что принятая классификация предприятий общественного питания, представленная в ГОСТ Р 50762-2007 (ресторан, бар, кафе, столовая, закусочная, предприятие быстрого обслуживания, буфет, кафетерий, кофейня, магазин кулинарии) не отражает в полной мере особенностей действующих в настоящее время на рынке услуг общественного питания предприятий. В диссертации разработана авторская классификация предприятий сферы услуг общественного питания по следующим классификационным признакам: объем выполняемых функций, характер производственного цикла, размер среднего чека, место расположения, принадлежность к сети, предметная специализация, формат обслуживания, контингент потребителей, социальная адресность услуг. 
Автор считает принципиально важным отличать термины «формат предприятия» как общую характеристику предприятия общественного питания и «формат обслуживания потребителей» как применяемые характерные формы обслуживания потребителей в данном предприятии общественного питания. Если в первом случае речь идет о предприятии общественного питания в целом и его общих характеристиках (меню, атмосферы, обслуживания и др.), то во втором случае формат понимается более узко, под термином «формат обслуживания» подразумевается характерный набор форм и методов обслуживания потребителей. В диссертации дано авторское определение данных категорий и разработана классификация предприятий сферы услуг общественного питания по формату, отражающая специфику социально-ориентированных ожиданий потребителей. 
В рамках диссертационного исследования автором представлена модель формирования стратегии устойчивости развития предприятий сферы услуг общественного питания, разработанная на основе элементов корпоративного управления, проанализирована устойчивость модели через интегральный показатель устойчивости, который представлен как функция шести переменных (W = Yu Yc Ym Ye Yf Yt ), предложен алгоритм оценки устойчивости предприятия.
Стратегия устойчивого развития предприятия формируется в результате воздействия внешнего окружения и возможных внутренних перспектив деятельности предприятия с учетом рыночной среды, при этом, по мнению автора, должно обеспечиваться как формирование общей линии поведения на рынке с учетом имеющейся конкуренции, так и соответствие организационной структуры управления предприятия поставленным целям и задачам, логистизация бизнес-процессов и оснащенность ресурсами.
В диссертации разработан организационно-экономический механизм формирования стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания, отраженный на рисунке 1. 
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Рис. 1 - Организационно-экономический механизм формирования стратегии устойчивого развития предприятия 
Этот процесс разделен на четыре уровня: на первом формируются стратегические цели предприятия, которые обозначены как обеспечение конкурентных преимуществ на рынке услуг общественного питания и повышение удовлетворенности потребителя. Затем, на втором уровне, проводится анализ финансовой, управленческой, технологической, маркетинговой, социальной устойчивости предприятия, с использованием GAP-анализа, финансового анализа и QFD-анализа. На третьем уровне формируется стратегия устойчивого развития предприятия общественного питания, которая включает в себя 5 этапов. 

По мнению автора, стержнем формирования стратегии устойчивого развития предприятия сферы услуг общественного питания является комплекс мер, ориентированных на использование конкурентных преимуществ, выявленных на этапе диагностики. Реализация ключевых факторов успеха должна обеспечиваться процессом целеполагания, обеспечением причинно-следственных связей между отдельными целями, формированием системы качественных и количественных показателей достижения целей, моделированием бизнес-процессов реализации целей на уровне подразделений предприятия, постоянным мониторингом показателей устойчивости предприятия и своевременной корректировкой целей и задач в отношении ожидаемых результатов. Учитывая традиционную ориентацию системы управления предприятий сферы услуг общественного питания на достижение оперативных целей, обособленность деятельности подразделений внутри предприятия, а также сложившуюся иерархическую структуру управления с жестким распределением полномочий, автором доказывается особая важность разработки и взаимоувязывания целей, моделирования и логистизации бизнес-процессов предприятия при формирования стратегии устойчивого развития. 
С целью повышения эффективности деятельности предприятия, по инициативе акционеров ООО «Пятница +», автором выделены основные бизнес-процессы предприятия и проведена их детализация на нулевом, первом и втором уровнях. На нулевом уровне проанализированы входящие и выходящие потоки, управляющие воздействия и ресурсы главного бизнес-процесса «Функционирование предприятия» по отношению к внешнему окружению предприятия. Графическое описание бизнес-процесса на нулевом уровне детализации представлено на рисунке 2.
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Рис. 2 - Описание бизнес-процесса на нулевом уровне детализации
На рисунке 3 графически представлена детализация бизнес-процессов предприятия общественного питания на первом уровне. На первом уровне детализации, с учетом логистического подхода, автором выделено шесть основных бизнес-процессов предприятия, определены их связи с внешними и внутренними входами/выходами; установлены виды циркулирующих потоков документации, информации, товарно-материальных ценностей и денежных средств. Дальнейшая детализация бизнес-процессов предприятия позволила оптимизировать функции на уровне каждого подразделения через введение системы ключевых показателей эффективности и создать основу для внедрения автоматизированного управленческого учета.
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Рис. 3 - Детализация бизнес-процессов концепт-кафе «Пятница» на первом уровне
В таблице 2 представлены ключевые показатели эффективности в перспективах ССП.
Таблица 2 - Система ключевых показателей эффективности 
	Наименование показателей в перспективах ССП

	Финансово-экономические
	Маркетинговые
	Показатели по бизнес-процессам
	Показатели по персоналу

	Объем продаж
	Количество потребителей
	Коэффициент по закупкам
	Укомплектованность персоналом 

	Маржинальная прибыль
	Средний чек на посетителя
	Коэффициент оборачиваемости
	Удовлетворенность результатами работы

	Операционная прибыль
	Количество заказов
	Коэффициент наценки
	Лучшие в текущем периоде сотрудники

	Рентабельность
	Средний чек на заказ
	Доля ТМЗ в о/с
	Текучесть кадров

	Выручка по видам услуг на кв.м.
	Показатель роста клубных гостей
	Оценка ЧОП
	Сравнение уровня дохода со среднерыночным

	Операционная прибыль с кв.м. площади предприятия
	Показатель наполняемости ассортиментного перечня
	Оценка уровня безопасности
	Кадровый резерв

	Выручка на 1 аппарат
	Показатель наценки в ассортиментном перечне
	Готовность предприятия к годовому планированию
	нет

	Операционная прибыль на 1 аппарат
	Количество промоакций с участием маркетинга
	Количество сбоев в компьютерном обеспечении
	нет

	Выручка на точку
	Количество гостей, пришедших на акцию
	Количество сбоев Интернет связи и телефонии.
	нет

	Эксплуатационные расходы
	Количество гостей, пришедших на банкет
	Кол-во сбоев в техническом обеспечении
	нет

	Объем продаж по видам услуг
	Средний чек на гостя (банкет)
	
	нет


Качество услуг общественного питания, по мнению автора, оказывает значительное влияние на эффективность работы предприятий сферы услуг общественного питания и, соответственно, на их устойчивость. Широкое применение при оценке качества услуг общественного питания нашла экспертная и потребительская оценка. Оцениванию уровня качества услуг должен предшествовать выбор показателей качества, при этом показателями качества выступают конкретные требования к характеристикам услуги, дающие возможность их реализации и проверки. С учетом интеграции методики SERVQUAL, модели Н. Кано, метода QFD-анализа и HR-менеджмента, в диссертации разработана авторская модель оценки качества услуг общественного питания, представленная на рисунке 4.
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Рис. 4 – Модель оценки качества услуг общественного питания
Обобщая используемый в рамках методики SERVQUAL подход к оценке качества услуг потребителем на основе сравнения своих ожиданий с фактическим восприятием, с учетом определения уровней удовлетворенности по Н. Кано, в диссертации проведено структурирование функции качества на основе QFD-анализа и построена корреляционнонная матрица, позволяющая осуществить перевод «голоса потребителей» в показатели качества услуг, которые должны быть встроены в процессы разработки, проектирования и совершенствования услуг на примере услуг общественного питания, предоставляемых концепт-кафе «Пятница».

На основе проведенного опроса потребителей, автором были выявлены приоритетные атрибуты услуг общественного питания с точки зрения потребителей по их весомости: стоимость услуг (18,29%); качество блюд (16,26%); квалификация и внимательность обслуживающего персонала (14,73%); время оказания услуг (13,01%); организация обслуживания (12,20%); ассортимент блюд (8,13%). С позиции производителя услуг концепт-кафе «Пятница», наиболее значимыми показателями определены: своевременная дифференциация потребностей клиентов (16,7%); доля «идеально» выполненных заказов (13,5%); программа работы с потребителями (13,0%); уровень автоматизации процессов оказания услуг (12,3%); средняя продолжительность оказания услуги (11,1%); эффективность технологических процессов (10,5%). На основе полученных результатов, автором разработаны и предложены к реализации мероприятия по повышению качества предоставляемых концепт-кафе «Пятница» услуг, которые представлены в таблице 3.
Таблица 3 – Мероприятия по повышению качества предоставляемых концепт-кафе «Пятница» услуг
	Наиболее значимые критерии с позиции
	Мероприятия по повышению качества услуг

	потребителя
	производителя
	

	Стоимость услуг
	Не выявлено
	Анализ ценовой политики 

	Качество блюд
	Доля «идеально» выполненных заказов
Уровень автоматизации процессов оказания услуг

Эффективность технологических процессов
	Повышение качества блюд за счет внедрения новых технологий, использования квалифицированного производственного персонала и автоматизации процессов 

	Квалификация и внимательность персонала
	Дифференциация потребностей клиентов
	Формирование соответствующих компетенций персонала

	Время оказания услуг
	Средняя продолжительность оказания услуги 

Уровень автоматизации процессов оказания услуг
	Оптимизация времени обслуживания за счет автоматизации процессов 

	Организация обслуживания
	Программа работы с потребителями
Доля «идеально» выполненных заказов

Уровень автоматизации процессов оказания услуг

Эффективность технологических процессов
	Повышение качества обслуживания потребителей за счет автоматизации процессов, совершенствования технологии и качества обслуживания, индивидуализации подхода к обслуживанию потребителей


Учитывая обнаруженную в ходе исследования высокую значимость качества обслуживания, как со стороны потребителей, так и со стороны менеджмента предприятия, автором сделан вывод о приоритетности компетенций персонала в процессе оказания услуг общественного питания.
С целью оценки эффективности внедрения стратегии устойчивого развития предприятий сферы услуг общественного питания, в диссертации были рассмотрены показатели финансовой устойчивости предприятия на примере концепт-кафе «Пятница». Оценка финансовой устойчивости данного предприятия произведена с помощью коэффициентов финансовой устойчивости: финансовой зависимости; концентрации собственного капитала; маневренности собственного капитала; структуры долгосрочных вложений; концентрации заемного капитала; структуры заемного капитала; долгосрочного привлечения заемных средств; соотношения собственных и заемных средств.
Оценка показателей финансовой устойчивости на примере концепт-кафе «Пятница» выявила следующие проблемы:
· неудовлетворительная структура баланса предприятия;

· чрезмерная зависимость предприятия от заёмных средств;

· финансирование операционной деятельности предприятия за счёт заёмных средств;

· высокая доля краткосрочный кредиторской задолженности в общей структуре заёмного капитала;

· низкая доля собственного капитала в общей структуре капитала (собственного и заёмного);

· низкая доля оборотных активов в общей структуре активов предприятия;

· низкий рейтинг кредитоспособности предприятия;

· неустойчивое финансовое состояние предприятия;

· низкое значение общей рентабельности;

· неэффективность использования оборотных активов;

· низкий показатель рентабельности продукции;

· высокая продолжительность операционного цикла предприятия;

· высокая продолжительность финансового цикла предприятия;

· неудовлетворительное значение показателя «обеспеченность собственными средствами»;

· низкая доля показателя «прибыль до налогообложения» (2%) в общей структуре доходов предприятия.

К положительным изменениям, связанным с внедрением стратегии устойчивого развития на данном предприятии следует отнести: увеличение показателя общей рентабельности; увеличение показателя рентабельности продукции; положительные изменения в структуре баланса; уменьшение зависимости предприятия от краткосрочных заёмных средств; уменьшение зависимости предприятия от долгосрочных заёмных средств; положительные изменения в структуре активов и пассивов предприятия; уменьшение продолжительности операционного и финансового цикла; улучшение финансового состояния предприятия в целом. 
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