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I.  ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 
 
Актуальность темы исследования. Развитие научно-технического 

прогресса, внедрение новых технологий способствует специализации и обо-
соблению высокопрофессиональных сервисных рынков в экономике. В элек-
троэнергетике этот рынок является наиболее естественным объектом разви-
тия рыночных отношений, в отличие от искусственно созданного рынка 
электроэнергии и мощности. Тем не менее, на сегодняшний день сервисные 
структуры выполняют преимущественно внутренние заказы по ремонту обо-
рудования энергетических предприятий в статусе дочерних зависимых или 
косвенно аффилированных организаций.  

Между тем, высокая значимость эффективного сервисного обслужива-
ния в электроэнергетике как основы для надежного и бесперебойного энерго-
снабжения обусловлена не только неудовлетворительным состоянием основ-
ных фондов. В мировой практике сервисный бизнес является ведущей опо-
рой для инновационного развития отрасли. В энергосервисных предприятиях 
сконцентрированы необходимые отраслевые компетенции, осуществляется 
активная разработка и внедрение новых технологий в области автоматиза-
ции, информационных систем, диагностики состояния оборудования и др. 
Кроме того, в развитых странах сервис является одним из главных центров 
прибыли энергокомпаний, в отличие от отечественной практики, когда затра-
ты на сервисное обслуживание зачастую подлежат первоочередной миними-
зации.  

Возникает задача создания таких организационно-экономических ры-
ночных механизмов рационального сервисного обслуживания в электроэнер-
гетике, которые смогут обеспечить поступательное развитие отрасли с уче-
том процессов модернизации и технологического обновления, и сохранить 
баланс между коммерческими результатами деятельности сервисных подраз-
делений, надежностью и энергоэффективностью электроснабжения. Эта за-
дача обусловлена, с одной стороны, негативными тенденциями, происходя-
щими в энергосервисе, с другой – значительным потенциалом сервисной 
функции, требующим непременной реализации. 

Степень научной разработанности проблемы. Вопросам развития 
систем сервисного сопровождения промышленных товаров и рынков сервиса 
посвящены работы многих ученых. Среди зарубежных исследователей вклад 
в разработку теоретических основ сервиса внесли Е. Дихтль, Ф. Котлер, К. 
Лавлок, Д. Майстер, Э. Мате, С. Риуолдт, Р. Норманн, С. Сэмпсон, Д. Шоул. 
Отечественный научный фундамент обеспечен трудами Г.А. Аванесовой, 
Д.А. Аманжоловой, В.М. Артюшенко, И.В. Болгова, О.Е. Васильевой, В.В. 
Кулибановой, Ю.П. Свириденко, В.М. Семенова, В.М. Советова и др. 

В области создания научно-методологической базы организации сер-
висного обслуживания в энергетике известны работы российских ученых 
В.В. Бушуева, И.О. Волковой, Н.И. Воропая, Л.Д. Гительмана, Ю.В. Захаро-
ва, В.В. Зинакова, Ю.Б. Клюева, А.Н. Назарычева, Б.Е. Ратникова, Н.Д. Рога-
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лева, Ю.Н. Руденко, А.И. Таджибаева, Л.Д. Хабачева, В.И. Эдельмана, А.И. 
Ящуры и др. 

Несмотря на немалый объем исследований в области организации сер-
висного обслуживания в промышленности и энергетике, множество аспектов 
в данной области остаются недостаточно изученными, как в зарубежной, так 
и в отечественной науке. Основной теоретико-методологической проблемой 
является отсутствие единой для субъектов энергорынка стратегии сервисного 
обслуживания, которая с учетом национальных особенностей электроэнерге-
тики могла бы обеспечить поступательное развитие всей отрасли в целом. 
Актуальность данной научной проблемы определяет цель и задачи настояще-
го исследования. 

Цель исследования: разработка методических основ рационального 
сервисного обслуживания в электроэнергетике, базирующегося на балансе 
рыночных интересов заказчиков и поставщиков сервисных услуг. 

Задачи исследования: 
– определить основные требования, предъявляемые к сервисной 

деятельности в электроэнергетике, выявить специфику и структуру рынка 
энергосервисных услуг; 

– сформировать и обосновать концепцию и отраслевую модель 
сервисного обслуживания в электроэнергетике, отвечающую целям энерге-
тической стратегии страны и интересам субъектов энергорынка; 

– разработать методический инструментарий, позволяющий при-
нимать эффективные управленческие решения в части развития рыночных 
отношений в энергосервисе, организации сервисного обслуживания на энер-
гетических предприятиях и оценки его экономической эффективности. 

Объект исследования: экономические отношения между сервисными 
компаниями, генерирующими и сетевыми энергопредприятиями. 

Предмет исследования: организационно-экономический механизм сер-
висной деятельности в электроэнергетике. 

Методы исследования. В процессе решения поставленных задач ис-
пользовались общенаучные методы: диалектический, анализ и синтез, вос-
хождения от абстрактного к конкретному и от общего к частному, комплекс-
ный и системный подход, опрос, наблюдение, сравнительный и логико-
структурный анализ, построение трендов, методы математической статисти-
ки.   

Информационно-эмпирическую базу исследования составили дан-
ные, представленные в научной литературе, монографиях и периодической 
печати, материалы государственной статистики; Законодательные акты Рос-
сийской Федерации; данные официальной отчетности; аналитические мате-
риалы информационных агентств; материалы, полученные с помощью внут-
ренних баз данных энергокомпаний. 

Результаты диссертационного исследования. 
1. Уточнены понятия «энергетический сервис», «энергосервисный 

рынок», «сервисный поток», «сервисное взаимодействие». 
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2. Разработана матрица «сервисный профиль», позволяющая клас-
сифицировать сервисные услуги и систематизировать структуру сервисной 
деятельности энергокомпании. 

3. Сформирована логико-структурная схема проблем, имеющихся в 
организации энергосервисного обслуживания. 

4. Разработаны принципы формирования рынка энергосервиса, учи-
тывающие современное состояние электроэнергетики, основные требования, 
предъявляемые к сервисной деятельности, ее потенциал, и обеспечивающие 
баланс интересов рыночных субъектов (коммерческих, надежности и энерго-
эффективности). 

5. Обоснована необходимость развития принципиально новых ас-
сортиментных позиций в портфеле услуг энергосервисных компаний. В ча-
стности, проанализированы возможности и предложена последовательность 
реализации программ управления спросом на энергию как перспективной 
инновации для российской электроэнергетики. 

6. Разработана методика оценки емкости рынка энергосервисных 
услуг, позволяющая менеджменту энергокомпаний и сервисных организаций 
принимать рациональные решения о развитии новых рыночных сегментов. 

Научная новизна исследования состоит в следующем. 
1. Разработана концепция сервисного обслуживания в энергокомпа-

нии, позволяющая государственным структурам, крупным энергокомпаниям, 
энергосервисным предприятиям проводить на единой идеологической основе 
организационно-экономические совершенствования в сервисной деятельно-
сти, разрабатывать стратегию ее развития, формировать техническую и ин-
новационную политики. Концепция включает уточненный понятийный аппа-
рат (энергетический сервис, энергосервисный рынок, сервисный поток, сер-
висное взаимодействие); классификацию энергосервисов; схему применения 
базовых понятий при формировании системы сервисного обслуживания 
(пункт 1.1.15 Паспорта специальностей ВАК). 

2. Разработана отраслевая модель рынка сервисного обслуживания, 
основанная на выявлении, анализе и решении проблем в организации энерго-
сервиса и обеспечивающая баланс интересов рыночных субъектов, включая 
коммерческие интересы, а также интересы в сферах надежности (готовности 
и бесперебойности электроснабжения) и энергоэффективности. Модель спо-
собствует росту клиентоориентированности и эффективному взаимодейст-
вию между энергокомпаниями и сервисными организациями, в том числе при 
решении инновационных отраслевых задач (пункт 1.1.22 Паспорта специаль-
ностей ВАК). 

3. Разработана методика, позволяющая специализированным под-
разделениям энергокомпаний и сервисных предприятий (маркетинговым и 
аналитическим отделам) проводить оценку емкости рынка энергосервисных 
услуг и принимать на основе оценки рациональные решения о выходе сер-
висных организаций на новые рыночные сегменты  (пункт 1.1.19 Паспорта 
специальностей ВАК). 
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Практическая ценность результатов исследования обусловлена нали-
чием в работе конкретных методик и инструментов по созданию, совершен-
ствованию и управлению процессами сервисного обслуживания, учитываю-
щими рыночные требования и современное состояние электроэнергетики. 

Результаты диссертационного исследования внедрены в ОАО «Баш-
кирэнерго» и ООО «Энергоремонт». Материалы и выводы диссертации ис-
пользуются в хозяйственной практике ОАО «Екатеринбургская электросете-
вая компания», ООО «Модуль», ООО «ПКФ «Электротехмонтаж». 

Материалы диссертационного исследования используются в ФГАОУ 
ВПО «Уральский федеральный университет имени первого Президента Рос-
сии Б.Н. Ельцина» в учебном процессе при преподавании курсов и проведе-
нии семинаров «Управленческие решения», «Сервисное обслуживание в 
промышленности и энергетике», «Менеджмент в энергетике». 

Апробация результатов исследования. Основные положения, резуль-
таты и выводы диссертационного исследования были апробированы на меж-
дународных конференциях: 

– X Международная научно-практическая конференция: Новые 
тенденции в экономике и управлении организацией (Екатеринбург, 2011); 

– I Международная научно-практическая конференция: Молодеж-
ное предпринимательство: опыт университетов (Екатеринбург, 2011); 

– IX Международная научно-практическая конференция: Устойчи-
вое развитие российских регионов: экономика политических процессов и но-
вая модель пространственного развития (Екатеринбург, 2012); 

– X Международная конференция молодых ученых: Инновацион-
ные технологии в управлении конкурентоспособностью территориальных 
социально-экономических систем (Екатеринбург, 2012). 

Результаты диссертационного исследования были также апробированы 
на межвузовском научно-практическом семинаре «Система управления эко-
логической безопасностью» (Екатеринбург, 2012) и региональной научно-
методической конференции «Вопросы управления энергетикой и промыш-
ленными предприятиями» (Екатеринбург, 2009). 

Основные положения диссертации представлены в 10 опубликованных 
работах общим объемом 3,38 печатного листа, в том числе 5 статьях объемом 
1,37 печатного листа в журналах, включенных в перечень изданий, рекомен-
дованных ВАК. 

Структура и объем диссертации соответствует поставленным целям и 
задачам и отражает логику рассматриваемых вопросов. Диссертация состоит 
из введения, трех глав, заключения, списка литературы и пяти приложений. 
Основное содержание работы изложено на 142 страницах, включает 36 ри-
сунков, 18 таблиц, список литературы из 121 наименования. 

Содержание диссертационной работы 
Во введении обоснована актуальность исследования, сформулированы 

его цели и задачи, определены объект и предмет, представлена характеристи-
ка научной новизны и практической значимости полученных результатов. 
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В первой главе рассмотрены основные подходы к определению сер-
висного обслуживания в промышленности и энергетике, выявлены специфи-
ка и структура рынка энергетического сервиса, проведен анализ ключевых 
проблем, существующих на сегодняшний день в организации сервисного об-
служивания, доказан межфункциональный характер сервисной деятельности, 
представлены основные функции сервиса в энергетике с учетом современно-
го состояния отрасли. 

Во второй главе сформулированы основные концептуальные положе-
ния по формированию эффективного сервисного рынка в электроэнергетике, 
а также стратегии сервиса энергокомпании, предложена отраслевая модель 
рынка энергосервиса, рассмотрены основные направления совершенствова-
ния подсистемы технического сервиса и ремонтов с позиций энергокомпании 
и сервисного предприятия, определены траектории развития клиентоориен-
тированности энергокомпаний. Приведен алгоритм внедрения программ 
управления спросом в регионе. 

В третьей главе приведены инструменты и методики, позволяющие 
осуществлять эффективное управление сервисной деятельностью в энерго-
компаниях, способствующие развитию рыночных отношений в сфере отрасле-
вого сервисного обслуживания и касающиеся оценки емкости рынка энерго-
сервиса, принятия решений о применении аутсорсинга при осуществлении 
сервисного обслуживания, формирования рейтинга энергосервисных компа-
ний. Приведены результаты практической апробации  предложенных методик. 

В заключении диссертации обобщены результаты исследования и 
сформулированы основные выводы, касающиеся вопросов развития сервис-
ного обслуживания в электроэнергетике. 
 

II.  ОСНОВНЫЕ НАУЧНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ ДИССЕРТАЦИИ, 
ВЫНОСИМЫЕ НА ЗАЩИТУ 

 
1. Разработана концепция сервисного обслуживания, позво-

ляющая государственным структурам, крупным энергокомпаниям, 
энергосервисным предприятиям проводить на единой идеологической 
основе организационно-экономические совершенствования в сервисной 
деятельности, разрабатывать стратегию ее развития, формировать тех-
ническую и инновационную политики. Концепция включает уточнен-
ный понятийный аппарат (энергетический сервис, энергосервисный 
рынок, сервисный поток, сервисное взаимодействие); классификацию 
энергосервисов; схему применения базовых понятий при формировании 
системы сервисного обслуживания (пункт 1.1.15 Паспорта специально-
стей ВАК). 

 
Анализ теоретических подходов к организации сервисного обслужива-

ния в электроэнергетике показал, что на сегодняшний день в науке и практи-
ке отсутствует общепринятое отраслевое определение сервиса. Наиболее 
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распространенная трактовка рассматривает сервис с позиции оказания спе-
цифических вспомогательных услуг, направленных на повышение эффектив-
ности основной деятельности энергокомпаний. Однако, система сервиса ре-
шает кардинально разные задачи энергокомпании, в частности: 

– обеспечение полной готовности оборудования к эксплуатации в те-
чение всего срока нахождения его у потребителя (производственный аспект); 

– консультирование потенциальных потребителей перед приобре-
тением ими услуг энергокомпании, позволяющее сделать им осознанный вы-
бор; сбор информации о том, как организовано сервисное обслуживание у 
«конкурентов» – бенчмаркинг; анализ рекламаций (маркетинговый аспект); 

– подготовка персонала энергокомпании к наиболее эффективной и 
безопасной эксплуатации приобретаемого оборудования (обучающий аспект); 

– оперативная поставка запасных частей и содержание для этого 
необходимой сети складов, тесный контакт с изготовителями оборудования и 
комплектующих (логистический аспект); 

– методическое обеспечение сервисной деятельности и разработка 
рекомендаций в части совершенствования услуг; внедрения технологических 
инноваций (инновационный аспект). 

Многообразие сервисных функций позволяет определить энергетиче-
ский сервис как функциональную деятельность, которая заключается в обес-
печении надежного и бесперебойного функционирования электроэнергетиче-
ской системы с целью экономически и энергетически эффективной эксплуа-
тации ее элементов и создания условий для ценовой конкурентоспособности 
электроэнергии на рынке. В данном контексте понятие «сервис» следует счи-
тать тождественным формулировкам «сервисное обслуживание», «сервисная 
деятельность», «сервисный процесс». 

Таким образом, энергосервисный рынок – это система экономических 
отношений между заказчиками (энергокомпаниями и другими потребителя-
ми, в качестве которых могут выступать промышленные предприятия, ком-
мерческие структуры, физические лица) и сервисными организациями, бази-
рующаяся на принципах конкуренции и активного взаимодействия субъектов 
рынка, и связанная с разработкой, реализацией и потреблением высокопро-
фессиональных услуг в области энергетического сервиса. Основными сег-
ментами энергосервисного рынка являются ремонт, модернизация и реконст-
рукция энергообъектов; техническое обслуживание оборудования; монтаж 
оборудования и его пуско-наладка; услуги в области энергосбережения и 
энергоэффективности; энергетический консалтинг; информационные и диаг-
ностические услуги; инжиниринг; обучение персонала. 

Специфика сервисной деятельности в электроэнергетике обусловлена 
технологическими особенностями. В качестве объекта сервисной деятельно-
сти в электроэнергетике выступает как основной товар – электроэнергия, так 
и система энергетического производства, позволяющая поставлять этот товар 
потребителю с необходимыми физическими параметрами. На уровне энерго-
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компании сервисное обслуживание является операционным бизнес-
процессом, который генерирует поток доходов предприятию. 

Одним из базовых понятий концепции сервисного обслуживания явля-
ется сервисный поток – совокупность однонаправленных видов сервиса. В 
энергокомпании можно выделить три сервисных потока: внутренний сервис 
или услуги, выполняемые для нужд предприятия (обслуживание оборудова-
ния, которое находится на балансе, инжиниринг, проведение исследователь-
ских работ); внешний прямой сервис (услуги, предоставляемые потребителям 
– обслуживание эксплуатируемых энергетических устройств, повышение 
энергоэффективности, обучение, консультирование, информационные и ди-
агностические услуги), внешний обратный сервис (анализ и мониторинг по-
ставщиков сервисных услуг, контроль качества выполненных работ). 

Процесс оказания услуги состоит из сервисных взаимодействий, кото-
рые имеют схожий характер по типу привлекаемых ресурсов. Так, в разное 
время между потребителем и производителем могут возникать: информаци-
онное взаимодействие (при консультировании, обучении, инжиниринговых и 
научно-исследовательских работах), финансовое (при продвижении и прода-
же сервисных услуг), материальное (в процессе подготовки оборудования к 
эксплуатации, ремонтам, гарантийного и послегарантийного обслуживания), 
транспортное (в процессе доставки оборудования и запасных частей). Ана-
лиз доминирующих взаимодействий позволяет рационально распределить 
ресурсы в ходе сервисного обслуживания, оптимизировать структуры сер-
висных подразделений, усовершенствовать состав тех или иных услуг. 

В качестве инструмента для систематизации и мониторинга портфеля 
сервисных услуг, реализуемых энергокомпанией либо сервисным предпри-
ятием, предлагается использовать матрицу «сервисный профиль» (табл. 1). 

Матрица содержит информацию обо всех предлагаемых сервисах, по-
тенциальных заказчиках услуг, сервисных потоках и возникающих сервис-
ных взаимодействиях, способах реализации услуг, а также основных управ-
ленческих воздействиях, которые необходимо реализовать для их качествен-
ного оказания. При необходимости сервисный профиль можно дополнить 
экономическими показателями (затраты на организацию сервисных про-
грамм, доход, объем отложенных инвестиций) и примечаниями, содержащи-
ми специфические рекомендации по оказанию определенной услуги. Для 
корректного составления сервисного профиля следует предварительно про-
вести сегментирование по видам услуг и потенциальным заказчикам. 

В диссертации разработана классификация сервисных организаций, рабо-
тающих в электроэнергетике. Общим классификационным критерием является 
охват предприятием сервисных потоков и взаимодействий, что позволяет выде-
лить пять классов сервисов, характеристики которых приведены в табл. 2. 
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Таблица 1. Сервисный профиль энергокомпании (фрагмент) 
 

№ Сегмент 
услуг Заказчики 

Наименование услуг или 
работ (сервисные про-
дукты энергокомпании)

Тип сер-
висного 
потока* 

Интенсивность 
взаимодействий** Способ реализа-

ции услуги 
Основные управленческие 

воздействия 
инф. фин. мат. тр. 

1 
 
 

Услуги по 
энергоэф-
фективно-
сти 

Промыш-
ленные 
предпри-
ятия, ком-
мерческий 
сектор, 
госорганы, 
физические 
лица 

• энергоаудиты ВП ++ ++ + + 

Через внешние сер-
висные компании и 
производителей 
оборудования. В 
ряде случаев необ-
ходимо привлече-
ние органов власти

Работа с подрядчиками, про-
ектное управление, контроль 
смет, переговоры; кампании, 
направленные на увеличение 
«энергосознательности» по-
требителей; достижение до-
говоренности с производите-
лями о выпуске продукции 
определенного класса энер-
гоэффективности 

• установка энергоэффек-
тивного оборудования ВП + + +++ ++ 

• реализация энергосер-
висных контрактов ВП ++ +++ ++ + 

• маркировка оборудова-
ния ВП, ВО ++ + + + 

• разработка собственно-
го профиля электропо-
требления заказчика 

ВП, ВО ++ ++ + + 

2 

Разработка 
программ 
по управ-
лению 
спросом 

Госорганы, 
промыш-
ленные 
предпри-
ятия 

• управление нагрузкой  ВН, ВП ++ ++ + + Собственными си-
лами, через внеш-
ние сервисные 
компании с при-
влечением органов 
власти, производи-
телей оборудования 
и прочих субъектов 

энергорынка 

Разработка методов стиму-
лирования потребителей; 
достижение договоренности 
с производителями/ произ-
водственниками о выпус-
ке/применении продукции 
определенного класса энер-
гоэффективности; проектное 
управление; прогнозирова-
ние электропотребления 

• разработка дифферен-
цированных тарифов на 
электроэнергию 

ВН, ВП ++ +++ + + 

• комплексная рациона-
лизация электропотреб-
ления 

ВП ++ ++ ++ + 

• проведение тендеров ВО ++ +++ + + 
 
Условные обозначения: 

*  ВП – внешний прямой сервис, ВО – внешний обратный сервис, ВН – внутренний сервис 
**  + -  слабое взаимодействие, ++ - среднее взаимодействие, +++ - сильное взаимодействие 
 инф. – информационное взаимодействие, фин. – финансовое взаимодействие,  
 матер. – материальное (техническое) взаимодействие, тр. – транспортное взамодействие 



 

Таблица 2. Классификация компаний на рынке энергосервиса 

Класс Характеристика компаний, принадлежащих к классу 
Объем  
годового 
дохода 

Вклад в 
общий объ-
ем рынка 

A 

Крупные сервисные и ремонтные холдинги, обеспечиваю-
щие полный спектр сервисных потоков и взаимодействий, 
осуществляющие функцию генерального подрядчика при 
выполнении уникальных комплексных инфраструктурных 
проектов, требующих значительных инновационных ком-
петенций, способные управлять жизненным циклом обору-
дования без привлечения сторонних организаций 

Более 5 
млрд. 
руб. 

40 – 50% 

B 

Крупные сервисные и ремонтные компании, оказывающие 
сложные высокопрофессиональные услуги традиционного 
характера. Как правило, это локальные игроки рынка, за-
частую монополисты на своей территории. Высокая интен-
сивность всех сервисных потоков и взаимодействий. Доход 
в значительной степени зависит от внутреннего рынка (го-
ловной энергокомпании) 

0,5 – 5 
млрд. 
руб. 

30 – 40% 

C 

Специализированные сервисные и ремонтные компании, 
выполняющие узкий спектр работ. Ориентированы на 
внешний прямой сервис и техническое сервисное взаимо-
действие. Как правило, выполняют роль подрядчиков для 
компаний классов A и B 

0,05 – 0,5 
млрд. 
руб. 

10 – 15% 

D 

Заводы-изготовители оборудования. Ориентированы на 
внешний прямой сервис и обеспечивают полный спектр 
сервисных взаимодействий в отношении производимых 
изделий 

0,05 – 0,5 
млрд. 
руб. 

5% 

E 
Мелкие сервисные компании, выполняющие работы низ-
кой и средней степени сложности. Сервисная функция в 
таких предприятиях развита слабо 

До 0,05 
млрд. 
руб. 

5% 

 
Систематизация структуры сервисной деятельности электроэнергети-

ческого предприятия позволяет сформировать стратегию сервиса. На дан-
ный момент в электроэнергетике подобная стратегия не практикуется, одна-
ко, по мнению автора, стратегия сервиса является обязательным элементом 
общей стратегии энергокомпании, исходя из широкого спектра задач, решае-
мых в рамках сервисной функции. Стратегия сервиса должна быть взаимо-
увязана с другими внутренними стратегиями предприятия и внешними стра-
тегиями (например, Энергетической стратегией РФ 2030). Помимо этого, 
стратегия сервиса содержит показатели эффективности деятельности сервис-
ных подразделений и прогноз рынков, что обычно представляет критическую 
задачу для энергоменеджмента.  

Взаимосвязь базовых понятий концепции сервисного обслуживания 
представлена на рис. 1. 
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Рис. 1. Схема применения базовых понятий при формировании систе-
мы сервисного обслуживания в электроэнергетике 

 

В части оценки сравнительной эффективности деятельности поставщи-
ков энергосервисных услуг предлагается использовать следующие показатели: 

– отношение годового оборота компании к суммарной мощности 
обслуженного в течение года оборудования; 

– уровень сервиса – соотношение фактически выполненных услуг 
(заказов) ко всем запросам, поступившим за определенный период; 

– качество и безопасность труда (например, количество отработан-
ных человеко-часов без травм и потери работоспособности); 

– рентабельность продаж энергосервисного предприятия. 
 

2. Разработана отраслевая модель рынка сервисного обслужи-
вания, основанная на выявлении, анализе и решении проблем в органи-
зации энергосервиса и обеспечивающая баланс интересов рыночных 
субъектов, в том числе коммерческих, надежности (готовности и беспе-
ребойности электроснабжения) и энергоэффективности. Модель способ-
ствует росту клиентоориентированности и эффективному взаимодейст-
вию между энергокомпаниями и сервисными организациями, в том чис-
ле при решении инновационных отраслевых задач (пункт 1.1.22 Паспор-
та специальностей ВАК). 

 
Ключевой проблемой в организации эффективного сервисного обслу-

живания в электроэнергетике является отсутствие стратегического видения 

– Энергетическая 
стратегия РФ 2030 

– Внутренние страте-
гии энергокомпаний 

– Состояние энерго-
сервисного рынка 

Энергосервисная 
стратегия 

Сервисный 
профиль  

Сегменти-
рование по ви-
дам услуг и за-

казчикам 

Оценка 
эффективности энергосервиса 

Прогноз рынка  
энергосервисных услуг 

Комплекс сервисного обслуживания 

Сервисные  
взаимодействия 
Информационное 
Техническое 
Финансовое 

Сервисные  
потоки 

Внутренний сервис 

Внешний прямой сервис 

Внешний обратный сервис Транспортное 
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собственников по поводу роли сервиса,  направлений его развития и бизнес-
модели, согласовывающей экономические интересы основных рыночных иг-
роков. Эта проблема порождает ряд негативных тенденций, которые прони-
кают на уровень конкретных энергокомпаний и в итоге отражаются на всех 
субъектах энергорынка. 

Процесс взаимодействия энергокомпании и сервисного предприятия на 
данный момент основан на общем для бизнеса принципе: каждый субъект до-
говорных отношений стремится минимизировать затраты (ресурсы) на произ-
водство и максимизировать эффект от продажи продукции или оказания услуг, 
при этом должны быть соблюдены и все интересы потребителя, что является 
залогом конкурентоспособности. Между тем в настоящее время интересы ко-
нечного потребителя учитываются в недостаточной степени (рис. 2). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рис. 2. Существующие интересы энергокомпании и сервисных организаций 
 
В результате в энергокомпаниях основной отрицательный эффект вы-

ражается в постоянном росте зависимости собственных финансовых резуль-
татов от продаж основного товара (электроэнергии), а не от реализации со-
путствующих услуг, что обуславливает пониженный интерес энергетических 
предприятий к внедрению инноваций (управленческих, технологических, 
продуктовых) и слабую клиентоориентированность. 

На уровне сервисных организаций отрицательный эффект выражается 
в потере интереса к качеству обслуживания, предпринимательской активно-
сти, технологическому обновлению. В итоге, например, ремонтно-сервисные 
предприятия работают с низкой рентабельностью. В диссертации приведен 
сравнительный анализ финансовой деятельности 32 ремонтно-сервисных 
предприятий в 2011 г., фрагмент которого представлен в табл. 3. 

Относительно сильное  
взаимодействие 

Слабое взаимодействие 

Энергокомпания 
• минимизация затрат на сервисное обслуживание 
• высокое качество сервисных услуг (или такой уровень качества, 
который обеспечивает надежную работу оборудования) 

• долгосрочные отношения с производителями 
• высокие компетенции обслуживающего персонала 
• быстрота обслуживания 
• минимизация рекламаций 

Сервисное  
предприятие 

• высокий спрос на сервисные услуги 
• минимальные затраты, высокая рента-
бельность работ 

• долгосрочные отношения с заказчиками
• рост рынка сбыта 

Потребители электроэнергии  
и сопутствующих услуг 

• надежное, бесперебойное электро-
снабжение 

• оперативность в работе сервисных 
подразделений 

• широкий ассортимент услуг  
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Таблица 3. Финансовые показатели деятельности ремонтно-сервисных 
предприятий 
 

№ Предприятие Выручка, 
тыс. руб.

Валовая 
при-
быль, 
тыс. 
руб. 

Рентабель-
ность про-
даж по ва-
ловой при-
были, % 

Чистая 
при-
быль, 
тыс. 
руб. 

Структура реали-
зации услуг, % 

внутрен-
ний заказ

внешний 
заказ 

1 ОАО "Воронежэнергоремонт" 151 983 1 394 0,9 1 472 85 15 
2 ОАО "Дальэнергоремонт" 682 034 40 412 5,9 4 900 70 30 
3 ОАО "Камэнергоремонт" 1 241 130 9 862 0,8 14 179 80 20 
7 ОАО "Кировэнергоремонт" 520 899 17 103 3,3 16 083 95 5 
4 ОАО ПРП "Омскэнергоремонт" 883 234 23 906 2,7 9 474 94 6 
5 ОАО "Пермэнергоремонт" 1 237 232 31 150 2,5 6 195 90 10 

6 ОАО "Самарское производст-
венно-ремонтное предприятие" 3 283 723 -56 172 -1,7 -144 

429 97 3 

7 ОАО "Хабаровская энерго-
технологическая компания" 421 960 56 734 13,4 24 811 80 20 

8 ОАО "Чувашэнергоремонт" 421 405 24 099 5,7 5 153 91 9 
9 ООО "Энергоремонт" (Уфа) 543 870 27 448 5 -2 412 87 13 

 
 

Общероссийский классификатор видов экономической деятельности 
относит энергосервис и ремонтное обслуживание преимущественно к отрас-
ли «Производство и распределение электроэнергии, газа и воды», для кото-
рой установлено нормальное значение рентабельности по валовой прибыли 
6% и более. Из табл. 2 видно, что только 1 компания сумела преодолеть дан-
ное пороговое значение; 1 предприятие вовсе является убыточным; среднее 
значение рентабельности по отрасли составляет 4%, что является неудовле-
творительным показателем. Кроме этого, в среднем 85% услуг, реализуемых 
ремонтно-сервисными организациями, приходится на внутренний заказ, что 
говорит о крайне высокой зависимости от головных предприятий. Следует 
отметить, что горизонт планирования работ по внутреннему заказу зачастую 
ограничивается одним годом, что резко снижает возможности оптимизации 
ресурсов. Возникает острое противоречие основной функции сервиса (обес-
печения надежности электроснабжения) коммерческим интересам. 

Отрицательное воздействие на конечного потребителя выражается в 
повышенных рисках по надежности электроснабжения, а также ограниченно-
сти рыночного предложения: по существу, потребитель слабо влияет на каче-
ство товара и ассортимент, поскольку энергокомпания в своем стремлении 
минимизировать расходы на сервис, сокращает расходы на маркетинг и огра-
ничивается типовым набором услуг и сервисных взаимодействий.  

Общая логико-структурная схема проблем, возникающих в электроэнерге-
тике по поводу организации сервисного обслуживания, представлена на рис. 3. 

На основании анализа проблем в диссертации обоснованы методиче-
ские положения, на которые должна опираться современная модель рынка 
энергетического сервиса. 
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Рис. 3. Систематизация проблем в организации энергосервиса 
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1. С учетом высокого износа основных фондов в электроэнергетике, 
инвестиционного дефицита и растущей отраслевой потребности в инноваци-
ях сервис, выполняющий посредническую функцию между энергокомпанией 
и потребителями, признается гарантом обеспечения надежного энергоснаб-
жения. Такой статус требует разработки рыночных механизмов, обеспечи-
вающих баланс спроса и предложения, стратегий сервисного обслуживания 
(в рамках которых обозначаются решения ключевых противоречий «бизнес – 
надежность», «хозспособ – аутсорсинг», «внутренний рынок – внешний ры-
нок») и их институционального воплощения.  

2. Разработка рыночных механизмов включает три ключевых на-
правления:  

– создание основ для легитимной сервисной деятельности, учиты-
вающих перспективные сервисные услуги (совершенствование существующей 
законодательной базы, формирование стандартов качества энергосервисного 
обслуживания, установление порядка и проведение лицензирования энергосер-
висных компаний, разработка программ их финансового стимулирования); 

– оптимизация структуры рынка (выявление недобросовестных по-
ставщиков энергосервисных услуг, проведение аудитов и подготовка реко-
мендаций по увеличению эффективности сервисного обслуживания в регио-
нальных энергосистемах, реструктуризация неэффективных сервисных пред-
приятий, формирование рейтингов энергосервисных компаний, развитие ма-
лого энергосервисного бизнеса);  

– развитие кадрового потенциала сервисных предприятий (форми-
рование специальных программ и технологий обучения, повышения квали-
фикации и переподготовки специалистов в университетах и на производст-
вах, установление минимальной заработной платы работников энергосервиса 
на уровне не ниже средней по региону, создание центров компетенций энер-
госервиса). 

К разработке перечисленных рыночных механизмов следует привлечь 
профильные министерства (Минэнерго РФ, Министерство регионально раз-
вития, Министерство промышленности и торговли), крупные энергетические, 
энергосервисные, энергомашиностроительные и промышленные предпри-
ятия1. С учетом масштаба задач, возникающих при формировании электро-
энергетического сервисного рынка, ответственность за результат должна не-
сти отдельная, специально созданная структура, координирующая различных 
субъектов, задействованных в процессе формирования, выполняющая анали-
тическую работу и осуществляющую мониторинг процесса. 

3. Сервисное обслуживание в электроэнергетике осуществляется с 
привлечением всех субъектов сервисной деятельности, находящихся во взаимо-

                                                            
1 Энергомашиностроительные предприятия потенциально являются одним из самых активных субъектов в 
энергетическом сервисе (прежде всего, в энергоремонте). К сожалению, в нашей стране по многим извест-
ным причинам их роль пока что незначительна. Автор рассматривает решение этой проблемы как стратеги-
ческий путь развития энергосервисных отношений, способный существенно усилить конкуренцию на дан-
ном рынке. 
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действии (структурные подразделения энергокомпаний, дочерние сервисные ор-
ганизации, самостоятельные ремонтные компании, крупные ремонтно-сервисные 
холдинги, производители энергооборудования, инжиниринговые компании и 
проектные институты, прочие сервисные организации). При этом крупные игро-
ки рынка энергосервиса выступают в роли системных интеграторов, принимаю-
щих на себя риски за проводимые мероприятия, способных реализовывать ком-
плексные проекты в области инжиниринга, внедрения энергоэффективных тех-
нологий и инноваций, ремонта и реконструкции сложного оборудования. 

4. Функция сервиса признается в качестве центра прибыли, при этом 
одним из источников дохода поставщика сервисных услуг может являться 
обеспечение безаварийной эксплуатации оборудования (комплексное управле-
ние надежностью, показателями энергоэффективности и экологичности), по-
зволяющее энергокомпании фокусироваться на основной деятельности – про-
изводстве и продаже электроэнергии. Процесс перевода сервиса в ранг центра 
прибыли предполагает расширение предложения сопутствующих услуг, функ-
ционала сервисных подразделений и дочерних зависимых организаций. 

5. Междисциплинарный характер решаемых в рамках сервисной 
функции задач предполагает наличие методической поддержки сервисной 
деятельности. В данном случае прогрессивным является создание в энерго-
компаниях центров компетенций энергосервиса, в рамках которых реализу-
ется накопление и распространение опыта сервисного обслуживания; обуче-
ние персонала; совершенствование баз данных по техническому состоянию и 
различным характеристикам оборудования, включая отказы, с применением 
современных программных продуктов; прогнозирование рынков и др. 

6. Важным фактором экономической эффективности игроков рынка 
энергосервиса является способность к продуктовой диверсификации и паке-
тированию предоставляемых услуг. С этой позиции, традиционные ремонт-
ные компании  могут включить в собственное предложение такие услуги, как 
проектный менеджмент, риск-менеджмент, энергоаудиты, внедрение энерго- 
и экологоэффективных решений, продажу дополнительного срока гарантий-
ного обслуживания, аренду техники, обучение персонала и т.д.  

7. Сервисные предприятия должны быть задействованы в разработке 
перспективных инноваций в электроэнергетике и вовлекаться в процесс проек-
тирования принципиально новых услуг, например, программ управления спро-
сом на электроэнергию (ПУС), реализация которых включает полный спектр 
сервисных взаимодействий, требует участия всех субъектов энергорынка и 
приводит к росту системной интеграции энергосервисов. Здесь важно отметить, 
что эффективное внедрение ПУС возможно только при наличии соответствую-
щей законодательной базы и финансовых механизмов поддержки сервисных 
предприятий; также, необходимы меры административно-правового воздейст-
вия непосредственно на энергокомпании, поскольку, как было отмечено выше, 
они слабо заинтересованы в развитии сопутствующих услуг. 

С учетом приведенных положений построена модель взаимодействий 
субъектов рынка энергосервиса (рис. 4). 
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Рис. 4. Схема взаимодействия субъектов энергосервисного рынка 
 

3. Разработана методика, позволяющая специализированным 
подразделениям энергокомпаний и сервисных предприятий (маркетин-
говым и аналитическим отделам) с использованием доступной объек-
тивной информации проводить оценку емкости рынка энергосервисных 
услуг и принимать на основе оценки рациональные решения о выходе 
сервисных организаций на новые рыночные сегменты  (пункт 1.1.19 
Паспорта специальностей ВАК). 

 
Позитивным фактором для выхода ремонтно-сервисных компаний на 

внешние рынки является существенный рост спроса в долгосрочной перспек-
тиве на услуги инжиниринга, монтажа оборудования и ремонтов. Этот фак-
тор обусловлен началом программ по модернизации энергетического хозяй-
ства страны, а также ростом ввода новых мощностей в отрасли. Выход на но-
вые рыночные сегменты помимо прочего позволяет нивелировать сезонность 
работ, характерную для ремонтного бизнеса, диверсифицировать предложе-
ние и увеличить общую клиентоориентированность. С другой стороны, рабо-
та на внешнем рынке обладает значительными рисками: 

– суммарные объемы выручки и прибыли от предоставления внешних 
услуг, как правило, ниже по сравнению с внутренним заказом со 
стороны энергетического предприятия;  

– существует риск недоступности производственных и человеческих ре-
сурсов для выполнения заказа энергокомпании в пиковый сезон, что 
несоизмеримо с величиной возможной прибыли от внешних заказов.  

Специфика рынка энергосервиса в большинстве случаев обуславливает 
невозможность применения традиционных методов прогнозирования и ста-
тистического анализа, например экстраполяции ретроспективных данных о 

  Заказчик (энергетическое предприятие) 
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Потребители сервисных услуг 
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продажах тех или иных видов услуг. Это связано с различными причинами: 
большим количеством индивидуальных заказов, неритмичностью продаж, 
отсутствием или высокой сложностью поиска достоверной статистики. По-
этому для оценки емкости внешнего рынка в диссертации разработана мето-
дика, сущность которой заключается в переходе от базового сегмента рынка 
энергосервиса к рынку-субституту – информационно открытому рынку, ди-
намика которого полностью определяет спрос на прогнозируемые товарные 
группы оцениваемого сегмента (рис. 5). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 5. Методика оценки емкости рынка энергосервисных услуг 
 

С помощью моделей факторного анализа определяется взаимовлияние 
рынка-субститута и анализируемого сегмента рынка, и в дальнейшем уста-
навливается количественный объем последнего. Также устанавливается 
тренд, определяющий динамику развития  базового сегмента рынка (кратко-
срочный, среднесрочный или долгосрочный – в зависимости от временного 
горизонта ретроспективных данных, определяющих динамику рынка-
субститута). Декомпозиция базового сегмента рынка на подсегменты, имею-
щих свои собственные количественные и стоимостные характеристики, по-
зволяет определить емкость каждого подсегмента. На последнем этапе вво-
дятся поправочные коэффициенты, зависящие от особенностей базового сег-
мента рынка. Они, например, могут учитывать неблагоприятные рыночные 
факторы и определяться на основании экспертных оценок. 

Этап 
2 

Этап 
3 

Этап 
4 

Этап 
5 

Этап 
6 

Выявление показателей, отра-
жающих зависимость базового 
сегмента от рынка-субститута 

Основные действия 

Определение базового сегмента 
(товарных групп) рынка энерго-
сервиса, подлежащего оценке 

Дополнительные действия 

Установление рынка-субститута 

Количественная оценка базового 
сегмента 

Оценка емкости базового сегмента
Установление количественных и средних 

стоимостных характеристик сегмента рынка. 
Стоимостная оценка 

Описание сегмента, рыночной динамики и 
основных тенденций 

Постановка гипотезы о взаимосвязи между 
базовым сегментом и рынком-субститутом

Сбор статистической информации, отра-
жающей динамику базового сегмента и рын-
ка-субститута. Проверка гипотезы: выбор 
метода анализа данных, определение специ-
фических показателей, факторный анализ 

Корректировка поправочными коэффици-
ентами. Моделирование трендов 

Этап 
1 

Принятие решения о выходе на новый рыночный сегмент 



20 
 

Апробация методики проводится на одном из динамичных сегментов 
рынка энергосервиса в части строительства электросетевых объектов. 

Этап 1. Произведем расчет емкости сегмента строительства и монтажа 
трансформаторных подстанций 0,4 – 10 кВ (основные подсегменты – проектно-
изыскательские работы, закуп и монтаж оборудования, общестроительные рабо-
ты, строительно-монтажные работы) в г. Екатеринбурге на 2013 – 2015 гг. 

Этап 2. Рынком-субститутом (или отраслью-субститутом) в рассмат-
риваемом случае является жилое и нежилое строительство, которое опреде-
ляет структуру и объем требуемых распределительных электрических под-
станций. Данные по строительству (как ретроспективные, так и прогнозные) 
находятся в свободном доступе на сайтах органов государственной статисти-
ки или муниципальных образований, что удовлетворяет требованиям к со-
ставлению настоящей методики. 

Этап 3. Показателем, отражающим зависимость между базовым сег-
ментом и рынком-субститутом, является энергетическая плотность строи-
тельства, которая показывает, на какое количество общей площади в среднем 
приходится одна подстанция, и рассчитывается по формуле: 

 

, 

где Pe – энергетическая плотность, Si – общая площадь объектов, запитанных 
от i-й подстанции, Ni – установленная мощность i-й подстанции. 

 

Для проведения расчетов была собрана информация по 300 объектам 
(жилые дома, административные здания, офисные и бизнес-центры, торговые 
центры, складские площади), расположенным в г. Екатеринбурге, которые за-
питаны от 104 распределительных подстанций разной установленной мощно-
сти, и построена зависимость «мощность ТП – площадь объекта» (рис. 6).  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Рис. 6. Граф распределения установленной мощности подстанций в за-

висимости от общей площади объектов 
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Расчеты показателя энергетической плотности строительства в г. Ека-
теринбурге в 2005 – 2012 гг. соответственно объемам строительства приве-
дены в табл. 4. 

 

Таблица 4. Значения показателя «энергетическая плотность строительства» 
 

Год 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 Среднее 
Общий объем строительства  934,0 1230,8 1401,5 1814,1 1781,0 1684,8 2054,8 1930,0 1604,0
Энергетическая плот-
ность строительства 29,5 28,6 26,1 26,6 27,0 29,7 29,9 29,8 28,4 

 

Исследование корреляционной зависимости между объемом строи-
тельства и значением показателя энергетической плотности проводится с 
применением коэффициента Пирсона. Для г. Екатеринбурга корреляция со-
ставляет 0,06, что свидетельствует об отсутствии тесной связи между объе-
мом строительства и энергетической плотностью. Это объясняется тем, что 
на энергетическую плотность одновременно влияют разные группы факто-
ров, вызывающих как рост показателя, так и его снижение. Поэтому на 2013 
– 2015 гг. оценим энергетическую плотность строительства экспертно. Ее 
значения близки к нормальному по рынку (которое принимает плотность в 
2005, 2010 – 2012 гг.) и приближены к 30,0. 

Этап 4. В табл. 5 приведен прогноз строительства новых трансформа-
торных подстанций в 2013 – 2015 гг. 

 

Таблица 5. Расчет количественной емкости базового сегмента 
 

Наименование показателя 2013 2014 2015 
Официальный прогноз по строительству в г. Екатеринбурге, Si 1610 1750 1900 
Энергетическая плотность строительства, Pei (экспертная оценка) 29,8 29,9 30,0 
Количественная емкость сегмента, Si / Pei 54 59 63 

 

Этап 5. На основании экспертно определенной структуры сегмента рын-
ка распределительных подстанций в 2013 – 2015 гг., количественной емкости 
данного сегмента, информации об удельных стоимостях работ по подсегментам 
рынка, определена стоимостная емкость базового сегмента (табл. 6). 

 

Таблица 6. Расчет стоимостной емкости базового сегмента 
 

Тип подстан-
ции (сегмент 

рынка) 

Доля в общей 
структуре, % 

Количественная емкость 
сегмента рынка, шт. 

Стоимостная емкость сегмента 
рынка, тыс. руб. (в ценах 2013 г.)

2013 2014 2015 2013 2014 2015 
ТП 17 9 10 11 58 833 69 940 82 324 
КТП 43 23 25 27 71 576 83 250 96 201 
БКТП 39 21 23 24 180 327 211 347 235 968 
БРП 1 1 1 1 23 681 25 339 27 113 

Итого 54 59 63 334 417 389 876 441 606 
 
Этап 6. Принятие решения о выходе на новый рыночный сегмент мо-

жет осуществляться с применением ряда коэффициентов. В частности, реко-
мендуется оценить возможную долю рынка с учетом работы конкурентов и 
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отношение потенциальной доли рынка к выручке предприятия (если оно 
меньше 10%, то решение должно быть отрицательным); отношение объема 
ресурсов, требуемых для организации работ на новом рынке, к его стоимост-
ной емкости; длительность подготовительного периода для захода на новый 
сегмент (освоение технологий, подготовка проекта, достижение договорен-
ностей с заказчиками и поставщиками); ограничения ресурсов; способность 
обеспечения оптимального уровня надежности; перспективность сегмента 
рынка с точки зрения внедрения инноваций. 

Предложенная методика помимо прочего демонстрирует, каким обра-
зом следует действовать менеджменту энергокомпаний и сервисных органи-
заций при решении задачи выхода на внешние рынки. Специфика методики 
предполагает необходимость развития функции маркетинга в электроэнерге-
тических предприятиях. Чем точнее определена емкость рынка, тем взвешен-
нее управленческие решения по поводу структуры сервисного бизнеса. 
 

III.  ВЫВОДЫ ПО РАБОТЕ 
 

Разработанная в диссертации концепция сервисного обслуживания в 
электроэнергетике отвечает современному состоянию отрасли, требованиям ее 
технологической модернизации и роли сервисной деятельности в отраслевом 
инновационном процессе. Практическая значимость разработки концепции 
обусловлена статусом сервиса, который выступает гарантом надежной работы 
электроэнергетической системы, и высоким потенциалом сервисной функции. 

Предложенный понятийный аппарат и инструментарий позволяет клас-
сифицировать сервисные услуги и систематизировать сервисные процессы с 
учетом отраслевой специфики и их межфункционального характера. Разра-
ботанная отраслевая модель рынка сервисного обслуживания, основанная на 
логико-структурном анализе проблем, является основой выработки стратеги-
ческих инициатив. Сформулированная методика оценки емкости рынка энер-
госервиса позволяет менеджменту энергокомпаний и сервисных организаций 
принимать рациональные управленческие решения относительно структуры 
и эффективности сервисного бизнеса. 

В реализации предложенных методических рекомендаций по организа-
ции рационального сервисного обслуживания значительна роль государствен-
ных структур, которые во взаимодействии с крупнейшими энергетическими 
компаниями должны внедрить соответствующие законодательные и финансо-
вые механизмы для развития рынка энергосервиса.  
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