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В настоящее время, в период экономического кризиса, предприятия вынужде-

ны функционировать в условиях ужесточенной конкуренции.  Для того чтобы быть 

конкурентоспособным, предприятию  необходим пересмотр стратегических целей и 

задач.  

В связи с этим большое значение имеет разработка и реализация стратегий 

развития предприятия, которые будут направлены на укрепление конкурентоспо-

собности предприятия на рынке, достижения высоких экономических показателей и 

стабильного экономического роста. 

Стратегическое управление – это важная составляющая в управлении, так как 

в противном случае неизбежен риск банкротства предприятия [6]. 

АО «Кузнецкие ферросплавы» (КФ) представляет собой крупный металлурги-

ческий комплекс с полным производственным циклом, начиная с добычи сырья - 

кварцита и заканчивая производством ферросилиция.  

КФ производит сортамент ферросилиция марок ФС75, 70, 65, 45, микрокрем-

незема, шлака, кварцита. В 2014 г. предприятием произведено 563 790 т ферросили-

ция. 

http://www.repiev.ru/articles/Client-Orientation.htm
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Объем продаж на период 2014 г. составил 16 399 844 тыс.руб., прибыль от 

продаж - 3 597 645 тыс. руб.  

Цели и задачи деятельности общества при формировании планов деятельности 

направлены на техническое развития и технологическое перевооружение предприя-

тия, сохранение объема выпуска готовой продукции и снижение затрат на производ-

ство товарного ферросилиция [2]. 

 Миссия АО «КФ» сформулирована следующим образом: «Производство и 

сбыт высококачественной продукции, удовлетворяющей потребностям наших кли-

ентов, для получения прибыли в объеме, достаточном для развития предприятия до 

уровня лидирующей мировой компании и проведения разумной социальной полити-

ки».  

При управлении предприятием, в том числе стратегическом, целесообразно 

использование системы сбалансированных показателей, так как предприятие имеет 

специфику интегрированного производства, ему присущ сложный производственно-

хозяйственный механизм с определенной организационной структурой и видами де-

ятельности.  Кроме того, в миссии предприятия отражены только финансовые пока-

затели. Гармоничное развитие АО «Кузнецкие ферросплавы» требует, на наш 

взгляд, смещения акцентов и в сторону развитие нематериальных ценностей. 

Сбалансированная система показателей представляет собой систему описания 

и увязки многочисленных целей организации – краткосрочных, среднесрочных и 

стратегических.  

Как известно, данная система рассматривается в четырех направлениях: 

1) финансы; 

2) потребители; 

3) внутренние бизнес-процессы; 

4) обучение персонала. 

Финансовая составляющая описывает материальные результаты реализации 

стратегии. Такие показатели как прибыль, рыночная стоимость, затраты, рентабель-

ность являются очень важными для определения того, как функционирует предпри-

ятие, свидетельствующими об успехе либо провале компании. 

Клиентская составляющая определяет потребительскую ценность продукции 

(работ, услуг) для целевых клиентов. Стабильность отношений с клиентами, выпол-

нение контрактных условий и причины неудовлетворенности клиентов – эти показа-

тели необходимы для того, чтобы определить отношение клиентов к компании, так 

как клиент должен получать свои услуги в назначенный срок, что обеспечит долго-

срочное партнерство.    

В составляющей бизнес-процессов имеют высокую ценность показатели: эко-

номия времени, повышение производительности, ускорение сдачи отчета – это 

необходимо, так как своевременность выполнения отчетов в срок, компетенции и 

умения сотрудников имеют высокую ценность для организации 

Составляющая обучения и развития отражает те нематериальные активы, ко-

торые являются наиболее важными для стратегии. Анализ этой составляющей поз-

воляет установить причины неудовлетворенности увольняющегося персонала, каче-

ство работы сотрудников, масштабы охвата персонала профессиональной подготов-

кой. Повышение эффективности использования данной составляющей системы сба-
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лансированных показателей можно достичь через тренинги, рост профессиональных 

навыков [5]. 

Применение системы сбалансированных показателей в стратегическом управ-

лении АО «КФ» будет осуществляться на фоне протекания  следующих проблем. 

1. Высокая текучесть кадров. 

В ОА «Кузнецкие ферросплавы» открыты многие вакансии: экономистов, бух-

галтеров, плавильщиков, электромонтёров и т.д. Текучесть связана с переездом в 

другой город, так как город Новокузнецк является экологически неблагоприятным 

городом. Вторая причина ухода с предприятия - неудовлетворение работников зара-

ботной платой. Среднемесячная  заработная плата рабочих в 2013 году составляла 

от 18 тысяч рублей [7]. 

Согласно М.Г. Брауну, «удовлетворенные работой сотрудники не обеспечат 

вам сразу финансовый результат, но именно они помогут сохранить уровень вашего 

бизнеса в течение последующих 5-10 лет» [1]. Необходимо прислушаться к данному 

мнению и решать вопрос о столь интенсивной текучести кадров. 

Отсутствие передовых технологий и техники.  На предприятии функциониру-

ет устаревшая техника. Необходима автоматизация и модернизация предприятия. В 

годовом отчете предприятия за 2014г.  освещена данная проблема и осознание того, 

что необходимо техническое оснащение и перевооружения предприятия. Однако 

решение данных проблем осложняется неблагоприятной экономической коньънкту-

рой. 

Проблемы, связанные с человеческим фактором, в частности отсутствие спе-

циализированных навыков использования аналитического инструментария у со-

трудников целого ряда подразделений, а в ряде случаев и исполнительской культу-

ры, когда сотрудники склонны рассматривать свой вклад не с позиций выполненных 

задач, а по количеству затраченной на них энергии. Большая проблема состоит в 

том, чтобы заставить работников, привыкших к определенному стилю и принципу 

ведения дел, приспособиться к новому подходу. К данной проблеме относится и не-

желание рядовых работников включаться в работу за пределами своих должностных 

инструкций. 

Для построения системы стратегического управления необходимо декомпози-

ровать (разбить, структурировать) стратегию компании на конкретные стратегиче-

ские цели, детально отображающие различные стратегические аспекты (таблицы 1-

2). 

  



65 
  

Таблица 1 - Система сбалансированных показателей оценки деятельности 

предприятия 

Составляющая ССП Стратегические цели Показатели 

Финансовая Финансовая устойчи-

вость 

Оценка ликвидности и платежеспособности 

Увеличение стоимо-

сти компании 

Рентабельность собственного капитала 

Увеличение объемов 

реализации 

Рентабельность продаж 

Получение выручки 

от новых видов про-

дукции 

Удельный вес выручки от продажи новых ви-

дов продукции в общем объеме выручки от 

продаж 

Минимизация затрат Снижение удельного веса постоянных затрат 

в себестоимости продукции 

Снижение объема де-

биторской задолжен-

ности 

Динамика дебиторской задолженности 

Составляющая ССП Стратегические цели Показатели 

Внешняя устойчивость 

Рыночная Увеличение продаж Расширение клиентской базы.  

Повышение удовле-

творенности клиентов 

Средний оборот на клиента. 

Чистая прибыль клиента.  

Повышение качества 

продукции 

Удельный вес сертифицированной / аттесто-

ванной продукции в общем объеме 

Экологическая Повышение эколо-

гичности производ-

ства 

Уровень подготовленности внедрения меж-

дународных стандартов системы экологиче-

ского менеджмента серии ISO Количество 

аварийных ситуаций 

Социальная Увеличение рабочих 

мест 

Количество новых рабочих мест в год 

Внутренняя устойчивость 

Производственная Сокращение произ-

водственных рисков 

Надежность оборудования (количество слу-

чаев выхода из строя)  

Число несчастных случаев 

Кадровая  Обеспечение необхо-

димыми кадрами 

Доля сотрудников, прошедших переподго-

товку.  

Коэффициент текучести кадров 

Повышение произво-

дительности труда 

Добавленная стоимость в расчете на одного 

сотрудника 

Инновационная Повышение качества 

продукции 

Сокращение потерь от брака 

Повышение уровня 

используемых новых 

технологий 

Доля НИОКР в общем объеме продаж 
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Таблица 2 – Стратегические цели 

Стратегические цели   Составляющие 

ССП 

Показатель Формула расчета  

Стратегия произво-

дительности: эффек-

тивно использовать 

активы 

Финансовая Себестоимость вида 

(группы) материаль-

ных запасов  

Сумма фактических затрат 

по приобретению сырья и 

материалов, руб. 

Расходы сегмента Сумма расходов по стать-

ям, руб. 

Стратегия произво-

дительности: посто-

янно снижать затра-

ты 

Внутренние 

бизнес- про-

цессы 

Затраты на 1 руб. 

продукции 

Фактические производ-

ственные затраты / Объем 

продукции, руб. 

Простои оборудова-

ния 

Суммарное число часов 

простоя оборудования / 

Максимально возможное 

число часов работы обору-

дования, % 

Стратегические цели Составляющие 

ССП 

Показатель Формула расчета 

 Стратегия совер-

шенствования кад-

ровой политики 

Обучение и 

развитие пер-

сонала 

Участие сотрудни-

ков в совершенство-

вании деятельности 

предприятия 

Число сотрудников, вхо-

дящих в команды проектов 

по совершенствованию / 

Среднее число сотрудни-

ков, % 

Степень сокращения 

текучести кадров 

Количество уволенных со-

трудников / Общее количе-

ство сотрудников, % 

Процент сотрудни-

ков, обученных про-

цессному управле-

нию 

Количество обученных 

процессному управлению 

сотрудников / Общее коли-

чество обученных сотруд-

ников, % 

Стратегия роста до-

хода: повысить цен-

ность для клиентов 

Клиентская Доля расходов на 

продажу в общей 

сумме расходов 

Расходы на продажу / Об-

щая сумма расходов, % 

Полная производ-

ственная себестои-

мость продукции 

Производственная себе-

стоимость + Расходы на 

продажу, руб. 

После разработки ССП необходимо сформировать стратегическую карту. Она 

необходима для установления взаимосвязи стратегических и оперативных показате-

лей деятельности предприятия [8].  

Стратегическая карта сбалансированной системы показателей (рисунок 1) 

представляет собой модель, демонстрирующую, как стратегия объединяет немате-

риальные активы и процессы создания стоимости. Стратегические цели в сбаланси-

рованной системе показателей взаимосвязаны между собой  причинно-следственной 

связью в виде стратегической карты [3-4]. 

Таким образом, ССП – это инструмент, который позволит наглядно оценить 

эффективность работы предприятия и определить необходимые рычаги управленче-

ских воздействий. Данной система показателей также может использоваться для 

контроля за реализацией стратегии развития предприятия. 
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Рисунок 1 – Корпоративная стратегическая карта АО «Кузнецкие ферросплавы» 
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Клиентоориентированность как часть стратегии органи-

заций Кемеровской области 

Пискунова Е. Е.1, к.э.н. Мельникова И. Ю.1 
1 Новокузнецкий институт (филиал) ФГБОУ ВО «Кемеровский государственный университет», 

г. Новокузнецк, Россия 

Аннотация: В статье рассмотрено понятие  «клиентоориентированность бизнеса», приведены ре-

зультаты исследования по оценке уровня клиентоориентированности организаций Кемеровской об-

ласти.  

Ключевые слова: клиент, фронт-офис, клиентоориентированность, удовлетворение потребностей 

клиента. 

В современном мире в условиях жесткой конкуренции компаниям для дости-

жения успеха и обеспечения роста недостаточно предоставлять товары и услуги хо-

рошего качества по невысоким ценам. Важно применять новые подходы для при-

влечения и удержания клиентов, чтобы выстраивать долгосрочные партнерские от-

ношения с ними, поэтому клиентоориентированность становится важнейшим кон-

курентным преимуществом, которое позволит фирме создать положительный 

имидж и хорошую репутацию среди клиентов, повысить их лояльность, сократить 

количество жалоб, увеличить продажи и долю рынка. 
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