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В последние десятилетия во мно-
гих странах мира под влиянием ради-
кальных технологических сдвигов ин-
тенсивно шли процессы экстернализа-
ции услуг. Под данным явлением пони-
мается масштабное появление новых 
видов и форм сервисной деятельно-
сти, берущих на себя те функции по удо-
влетворению общественных потребно-
стей, которые до этого являлись состав-
ной частью промышленного производ-
ства. Логика постиндустриального раз-
вития привела к необходимости выве-
дения внутренних подразделений про-
мышленных предприятий за рамки про-
изводства. Эти подразделения приобре-
тали статус юридических лиц и сосредо-
тачивали свою деятельность на разных 

услугах производственного назначения 
в рамках индустрии собственно сервис-
ной деятельности [1]. Таким образом, на 
данный момент производственные услу-
ги становятся саморазвивающимися от-
раслями, которые все в большей сте-
пени определяют, что, где и как должно 
производиться.

Процесс экстернализации услуг в 
электроэнергетике в конце 90-х – нача-
ле 2000-х годов протекал достаточно ак-
тивно, однако сервис в данной отрасли 
не смог стать обособленной, самостоя-
тельной сферой производственной дея-
тельности. Попытки вывести энергетиче-
ские сервисы в аутсорсинг не привели к 
появлению рынка сервисных услуг, о не-
обходимости развития и функциониро-
вания которого утверждали многие уче-
ные, занимающиеся вопросами управле-
ния энергетикой [2, 5, 6]. На сегодняш-
ний день сервисную деятельность пы-
таются упорядочить в рамках производ-
ственных бизнес-процессов энергети-
ческих предприятий, что означает зна-
чительное сужение её функций. Между 
тем в  рамках управления сервисом ло-
гичнее было бы решать намного более 
широкий круг вопросов и задач, чем это 
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происходит сейчас (и, вообще говоря, 
происходило ранее).

В настоящее время в управлении 
энергетическим бизнесом отсутству-
ет общепринятый понятийный аппарат 
в отношении сервиса. Иными слова-
ми, границы сервисной активности до 
сих пор не определены. Между тем этот 
аспект является крайне существенным, 
поскольку:

• четкая трактовка понятий «сер-
вис», «сервисное обслуживание», 
«сервисная деятельность» являет-
ся определяющей в теоретическом 
понимании природы данных явле-
ний, которые могут требовать спец-
ифического подхода в управлении;

• определение границ объекта 
управления значительно упроща-
ет процесс управления, что вы-
ражается в адекватном выборе 
управленческих инструментов, по-
строении оптимальной стратегии 
управления и т.д.

Неразвитость сервисной деятель-
ности в электроэнергетике обусловле-
на, помимо прочих причин, преоблада-
нием в отечественной промышленности 
индустриального метода хозяйствования 
(индустриальной экономики). Этот метод 
имеет ряд характерных черт:

• нацеленность производителя на 
максимизацию выпуска товарной 
продукции;

• тождественность понятий «каче-
ство» и «хорошо изготовлено», 
«полезность» и «материальный 
продукт»;

• приоритетность совершенствова-
ния технологий в сфере производ-
ства и неразвитость их в секторе 
обслуживания (логистика, прода-
жи, сервис);

• механистический характер управ-
ления, сковывающий инициативу 
и самостоятельность низовых зве-
ньев в выделении и специализа-

ции бизнес-структур, что способ-
ствует повышению эффективно-
сти в условиях конкуренции.

Таким образом, на первый план в 
системе управления промышленным 
предприятием выходит производствен-
ный процесс и непосредственно мате-
риальный продукт. Однако электроэнер-
гия  является материальным (физиче-
ским) продуктом лишь отчасти. Элек-
троэнергию необходимо рассматривать 
под углом сложного синтеза свойств то-
вара и услуги. Следовательно, традици-
онные методы управления сервисными 
процессами в энергетике должны быть 
совмещены со специфическими, свой-
ственными сфере услуг.

Более эффективному решению по-
добных задач может способствовать 
применение принципов так называе-
мой сервисной экономики и сервисного 
менеджмента. Сервисный менеджмент 
представляет собой философию управ-
ления, ориентированную на три основ-
ных аспекта.

1. Максимально возможное удовлет-
ворение специфических потреб-
ностей конкретного клиента пу-
тем предоставления ему сервис-
ного продукта (самостоятельной 
услуги или системы, объединяю-
щих материальный продукт и со-
путствующие услуги).

2. Создание в организации возмож-
ностей и условий для производ-
ства сервисного продукта (обеспе-
чение персоналом, материальны-
ми ресурсами, технологией).

3. Взаимосвязь целей и интересов 
всех вовлеченных в процесс ока-
зания услуги сторон (организа-
ции, клиентов, других групп ин-
тересов). 

Важнейшими характеристиками сер-
висного менеджмента являются:

• предпринимательский тип органи-
зационного поведения;
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• инновационность и социальная 
ответственность менеджмента; 

• приоритет человеческого ресурса 
перед остальными; 

• широкое использование инфор-
мационных технологий и других 
коммуникаций [4].

Применение, хотя бы частичное, 
ключевых принципов сервисного менед-
жмента в управлении электроэнергети-
ческим хозяйством может помочь взгля-
нуть на проблему сервисного обслужива-
ния под другим углом. Однако для этого 
необходимо ответить на ряд вопросов:

1. Какие бизнес-процессы электроэ-
нергетических предприятий мож-
но отнести к сервисной деятель-
ности?

2. Кто является производителем, а 
кто потребителем сервисных услуг 
в электроэнергетике?

3. Каковы основные сервисные про-
дукты энергокомпаний?

4. Какие функции выполняет сервис-
ная деятельность энергокомпа-
ний в отношении роста производ-
ственной и экономической эффек-
тивности их работы?

В первую очередь необходимо выя-
вить, что представляет собой непосред-
ственно сервис в промышленности как 
категорийное понятие, и после перене-
сти основные атрибуты промышленного 
сервиса на специфику электроэнергети-
ческого производства.

На данный момент эксперты [3, 7] 
склоняются к логистической парадигме 
промышленного сервиса. Сервис рас-
сматривается как система обеспечения, 
позволяющая покупателю (потребителю, 
заказчику) выбрать оптимальный вари-
ант приобретения и потребления техни-
чески сложного изделия, а также эконо-
мически выгодно эксплуатировать его в 
течение разумно обусловленного сро-
ка, диктуемого интересами потребите-
ля. Таким образом, происходит жесткая 

привязка периода сервисной активно-
сти к жизненному циклу изделия. В слу-
чае наиболее полной реализации систе-
ма сервиса на предприятии включает в 
себя ряд элементов, отражающих жиз-
ненный цикл изделия с момента его из-
готовления до момента его выбытия из 
потребления (рис. 1).

С традиционной точки зрения, сер-
висная активность имеет место только 
на последнем этапе жизненного цикла 
товара – в период его потребления. Из-
делие эксплуатируется потребителем, 
а значит, появляется необходимость в 
различных услугах – ремонте, техниче-
ском обслуживании, модернизации и т.д.

Однако прогрессивные формы сервис-
ной активности должны осуществляться, 
начиная с этапа проектирования изделия, 
поскольку именно на этом этапе заклады-
вается индивидуальный подход к клиенту. 
При этом следует учитывать, что изготов-
ление физического продукта происхо-
дит в течение периода несколько мень-
шего, чем жизненный цикл, в то время 
как производство услуг в сфере серви-
са промышленного предприятия обеспе-
чивается в течение всей жизни физиче-
ского продукта.

Таким образом, следует вывод о не-
совпадении кривых жизненного цикла то-
вара и цикла сервисных услуг. 

Как видно из рис. 2, большая часть 
доходов от продажи сервисных услуг 
приходится на этап упадка товара, а 
точнее, на период между спадом про-
даж товара и окончанием его использо-
вания последним покупателем. Данный 
феномен можно объяснить следующи-
ми причинами [7]:

• имеет место совокупный эффект 
увеличения цен на сервисные 
услуги;

• возникает необходимость модер-
низации оборудования, осущест-
вляемой по достаточно высоким 
ценам;
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Рис. 1. Фирменный сервис изделий по всему жизненному циклу

несколько меньшего, чем жизненный цикл, в то время как производство услуг в 
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Рис. 2. Различия в кривых жизненного цикла товара и цикла сервисных услуг 
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• появляется возможность в предо-
ставлении дополнительных видов 
услуг по мере физического и мо-
рального старения оборудования.

Очевидно, что сервисная деятель-
ность носит некий пограничный харак-
тер, поскольку сервисные процессы мо-
гут проистекать в разных функциональ-
ных управленческих областях – произ-
водственной, маркетинговой, логистиче-
ской, финансовой. Поэтому сервис про-

мышленного предприятия можно опре-
делить как экономически обоснованную 
функциональную деятельность, выража-
ющуюся в создании и предложении по-
требителю комплекса услуг на всех ста-
диях жизненного цикла изделия, связан-
ных с его максимально эффективной 
эксплуатацией. 

С учетом концепции жизненного цик-
ла изделия, а также современной пара-
дигмы логистической производствен-
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ной системы, согласно которой логисти-
ка представляет собой совокупность те-
ории, методологии и способов анализа 
и оптимизации перемещения физиче-
ского продукта и потоков, сопровождаю-
щих его в сферах производства, обраще-
ния и потребления, можно выявить ме-
сто сервисной активности предприятия 
в его производственной системе (рис. 3).

В соответствии с определением сер-
виса, предложенным выше, сервисная 
деятельность на промышленном пред-
приятии интегрирована в производствен-
ный процесс и имеет место на всех ста-
диях производственного цикла изделия, 
а также в период его эксплуатации. Меж-
ду тем электроэнергетическое производ-
ство имеет свои уникальные особенно-
сти, которые формируют свойства элек-
троэнергии как товара и, следовательно, 
отражаются на принципах и механизмах 
организации сервисного обслуживания.

Главной технологической особен-
ностью электроэнергетики является со-
впадение во времени процессов произ-

Рис. 3. Сервис как функциональный элемент производственной системы промышленного 
предприятия

водства и потребления электрической 
энергии [2].

Эта особенность определяет фун-
даментальное свойство электроэнер-
гии как товара. Электроэнергия являет-
ся примером услуги, интегрированной 
в товар. Следует отметить, что главной 
особенностью услуги является ее нео-
сязаемый, невещественный характер: 
услугу невозможно увидеть, попробо-
вать, изучить до момента ее потребле-
ния. Потребительские эффекты могут 
проявить себя в значительно удаленном 
пространстве и времени по отношению к 
месту и моменту ее оказания. Электро-
энергия обладает рядом физических ха-
рактеристик, однако оценить качество 
данного товара мы можем только после 
его получения. Данное свойство мы бу-
дем считать интегративной характе-
ристикой электроэнергии.

Обобщая теоретический опыт анали-
за сервисной деятельности в энергети-
ческом бизнесе, можно обозначить сер-
вис как процесс оказания специфиче-
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− появляется возможность в предоставлении дополнительных видов 
услуг по мере физического и морального старения оборудования. 

Очевидно, что сервисная деятельность носит некий пограничный характер, 
поскольку сервисные процессы могут проистекать в разных функциональных 
управленческих областях – производственной, маркетинговой, логистической, 

финансовой. Поэтому сервис промышленного предприятия можно определить 
как экономически обоснованную функциональную деятельность, 
выражающуюся в создании и предложении потребителю комплекса услуг на 
всех стадиях жизненного цикла изделия, связанных с его максимально 
эффективной эксплуатацией.  

С учетом концепции жизненного цикла изделия, а также современной 

парадигмы логистической производственной системы, согласно которой 

логистика представляет собой совокупность теории, методологии и способов 
анализа и оптимизации перемещения физического продукта и потоков, 
сопровождающих его в сферах производства, обращения и потребления, можно 
выявить место сервисной активности предприятия в его производственной 

системе (рис. 1.3). 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.3. Сервис как функциональный элемент производственной системы промышленного предприятия 
 

В соответствии с определением сервиса, предложенным выше, сервисная 
деятельность на промышленном предприятии интегрирована в 
производственный процесс и имеет место на всех стадиях производственного 
цикла изделия, а также в период его эксплуатации. Между тем, 

электроэнергетическое производство имеет свои уникальные особенности, 

которые формируют свойства электроэнергии как товара и, следовательно, 
отражаются на принципах и механизмах организации сервисного обслуживания. 
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ских вспомогательных услуг, направ-
ленных на повышение экономической, 
технологической, экологической  и ин-
новационной эффективности основной 
деятельности энергокомпаний.

Однако на практике можно обнару-
жить ряд противоречий по поводу струк-
туры сервисной деятельности. Эти про-
тиворечия условно можно разделить на 
два вида: 

1) связанные с выявлением наибо-
лее приоритетных видов сервис-
ных услуг;

2) связанные с определением спосо-
ба оказания сервисных услуг.

Анализ первой группы противоре-
чий позволяет определить совокупность 
основных направлений сервисной актив-
ности энергокомпаний. Так, к важней-
шим видам сервиса менеджмент элек-
троэнергетических предприятий относит 
услуги по:

• ремонту, реконструкции, модер-
низации и техническому обслужи-
ванию энергетических объектов;

• строительству объектов (генпо-
дряд);

• диагностике и гарантийному об-
служиванию электроустановок;

• созданию информационной ин-
фраструктуры электроэнергети-
ческих систем;

• энергосбережению.
К второстепенным сервисным видам 

деятельности здесь относится широкий 
спектр сезонных и различных мелких ра-
бот. Сезонными работами являются, на-
пример, строительно-отделочные рабо-
ты, асфальтирование подъездов к транс-
форматорным подстанциям, выполнение 
благоустройства в зоне трансформатор-
ных подстанций и распределительных 
пунктов. Это узкоспециализированные 
работы, которые по большому счету не 
имеют отношения к основным функциям 
электроэнергетики, однако являются не-
обходимыми для удобного и оперативно-

го обслуживания энергообъектов, их чет-
кой идентификации и т.д.

Вторая группа противоречий связана 
с проблемой управления сервисной де-
ятельностью, а именно выбором адек-
ватного способа управления. Как пра-
вило, выбор происходит из двух спосо-
бов: производить работы хозяйственным 
методом или прибегнуть к аутсорсингу.

На сегодняшний день в электроэнер-
гетике России (по крайней мере, в наибо-
лее развитых в технологическом плане 
регионах) происходят изменения в отно-
шениях энергетических компаний с сер-
висными организациями. На протяжении 
последних 10–15 лет электроэнергетика 
усиленно выводила ряд видов деятель-
ности в аутсорсинг (эти виды деятель-
ности и стало принято называть серви-
сами), однако сейчас имеет место воз-
врат к хозяйственному методу. От аут-
сорсинга стали отказываться главным 
образом по причине потери в качестве 
работ, производимых подрядной органи-
зацией. Иными словами, основные функ-
ции электроэнергетической отрасли – на-
дежность и бесперебойность электро-
снабжения – перестали обеспечиваться 
должным образом.

Между тем применение аутсорсин-
га в электроэнергетике имеет ряд суще-
ственных достоинств. 

1. Наличие системы мониторинга 
состояния оборудования. Каждая 
подрядная организация отвеча-
ет за определенный участок ра-
бот и, следовательно, обладает 
информацией о состоянии обору-
дования, характере выполненных 
работ и т.д. В свою очередь, элек-
троэнергетическая компания име-
ет достоверные данные, кто про-
водил работы на данном участке. 
Таким образом, получает развитие 
информационная логистика, по-
зволяющая осуществлять посто-
янный мониторинг состояния обо-
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рудования и оперативно реагиро-
вать на отклонения в его работе.

2. Выгодная мотивационная состав-
ляющая персонала. Сервисное 
предприятие работает не в жест-
кой системе тарифов оплаты тру-
да, регулируемых РЭК. Самостоя-
тельность в формировании штат-
ного расписания, трудового рас-
порядка обуславливает более вы-
сокую оплату труда в сравнении 
с классической электроэнергети-
ческой компанией. При этом мо-
тивационная составляющая на 
сервисном предприятии может 
быть разделена на нематериаль-
ную, которая выражается в хоро-
ших бытовых условиях для рабо-
чих, наличии современной техни-
ки и инструмента, качественной 
одежды, и непосредственно ма-
териальную. 

Обобщение сравнительных характе-
ристик хозяйственного метода и аутсор-
синга приведено в таблице.

Очевидно, что для менеджмента 
электроэнергетических предприятий ре-
монт в различных своих формах являет-
ся важнейшим (а подчас и единственным) 
видом сервисных услуг. Между тем об-
щая ситуация в ремонтно-сервисной дея-
тельности выглядит следующим образом. 
Субъекты рынка энергосервисных услуг 
имеют разную степень организационных 
связей и экономической независимости 
по отношению к энергокомпании [6]. Ра-
боты могут выполняться структурными 
подразделениями электроэнергетиче-
ских предприятий, дочерними ремонтно-
сервисными компаниями, независимы-
ми энергосервисными  компаниями,  хол-
динговыми  компаниями, образованными 
путем интеграции ремонтно-сервисных 
предприятий, производителями энергоо-
борудования, инжиниринговыми компани-
ями широкого профиля и другими участ-
никами рынка (рис. 1.4).

Очевидно, что подобная организа-
ция сервисной деятельности является 
неупорядоченной архаической систе-
мой с неопределенной и дифференци-
рованной  зоной  ответственности,  без  
единого  центра управления и коорди-
нации, в которой, кроме того, не учте-
но большое количество потенциальных 
для оказания контрагентам экономиче-
ски привлекательных и технологически 
необходимых услуг.

Анализ современного состояния 
структуры сервисов в электроэнерге-
тике позволяет выявить ряд наиболее 
острых управленческих проблем, требу-
ющих скорейшего решения. К числу та-
ких проблем можно отнести:

• отсутствие концептуального кар-
каса рациональной системы сер-
висного обслуживания; 

• отсутствие методологии управле-
ния сервисами;

• неопределенность в определении 
центра управления сервисами:

• неразвитость отдельных видов 
сервиса.

На рис. 3 показана дифференциа-
ция роли сервиса в производственной 
деятельности предприятия в зависимо-
сти от жизненного цикла изделия. Дан-
ную концепцию невозможно полностью 
спроецировать на электрическую энер-
гию, поскольку, рассматривая электроэ-
нергию в контексте товара, можно заме-
тить, что стадии проектирования, произ-
водства, сбыта и эксплуатации такого то-
вара не разделимы. Это исходит из пер-
вой фундаментальной технологической 
особенности электроэнергетического 
производства и интегративной характе-
ристики электроэнергии.

Однако заменителем электроэнергии 
в подобной концепции сервиса являет-
ся работа системы оборудования, необ-
ходимого для ее производства. Следует 
учесть, что, например, ремонтное произ-
водство в энергетике всегда рассматри-
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Преимущества и недостатки хозяйственного метода и аутсорсинга  
для электроэнергетических предприятий

Преимущества Недостатки

Хо
зя

йс
тв

ен
ны

й 
м

ет
од

1. Сохранение и поддержание 
на необходимом уровне ква-
лификации персонала.

2. Высокая степень четкости и 
регламентированности про-
ведения отдельных видов 
работ.

3. Хорошо планируемая загруз-
ка персонала.

4. Невысокие бюрократические 
и административные издерж-
ки за счет оптимальной спе-
циализации и территориаль-
ного расположения диагно-
стических и ремонтных служб

1. Низкая мотивационная со-
ставляющая условий труда 
персонала.

2. Высокая степень инерционно-
сти или невозможность оказа-
ния новых видов сервисных 
услуг.

3. Высокие накладные расходы.
4. Необходимость в постоян-

ном поддержании необходи-
мого (подчас довольно суще-
ственного) количества персо-
нала ремонтных и диагности-
ческих служб

Ау
тс

ор
си

нг

1. Сосредоточение ресурсов 
предприятия на основных 
или более приоритетных ви-
дах деятельности.

2. Освобождение предприятия 
от приобретения и содержа-
ния оборудования, знаний, 
технологий, необходимых 
для передаваемых на аутсор-
синг производств.

3. Сокращение и контроль из-
держек производства пред-
приятия.

4. Привлечение дополнитель-
ных квалифицированных 
специалистов в отдельных 
непрофильных видах дея-
тельности.

5. Высокая гибкость и само-
стоятельность компании-
аутсорсера.

6. Разделение рисков.
7. Высокая скорость информа-

ционного и технологическо-
го обменов

1. Отсутствие необходимой до-
стоверной информации о воз-
можных поставщиках услуг 
аутсорсинга.

2. Отсутствие надежного и эко-
номически обоснованного ме-
ханизма внедрения аутсор-
синга на предприятии.

3. Отсутствие знаний, компетен-
ций и опыта работы специали-
стов компании-подрядчика.

4. Снижение качества услуг, по-
ставляемых конечному потре-
бителю, как следствие – воз-
растание риска технологиче-
ского ущерба и ущерба дело-
вой репутации.

5. Высокая ответственность 
компании-подрядчика за ка-
чество выполняемых дорого-
стоящих работ.

6. Привязка к конкурсной систе-
ме выбора подрядчика
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Рис. 4. Субъекты рынка ремонтно-сервисных услуг в электроэнергетике

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.4. Субъекты рынка ремонтно-сервисных услуг в электроэнергетике 

 

На рисунке 1.3 показано дифференциация роли сервиса в 
производственной деятельности предприятия в зависимости от жизненного 
цикла изделия. Данную концепцию невозможно полностью спроецировать на 
электрическую энергию, поскольку, рассматривая электроэнергию в контексте 
товара, можно заметить, что стадии проектирования, производства, сбыта и 

эксплуатации такого товара не разделимы. Это исходит из первой 

фундаментальной технологической особенности электроэнергетического 
производства и интегративной характеристики электроэнергии. 

Однако заменителем электроэнергии в подобной концепции сервиса 
является работа системы оборудования, необходимого для ее производства. 
Следует учесть, что, например, ремонтное производство в энергетике всегда 
рассматривается как производственная система, затраты которой состоят из 
расходов, связанных с ремонтным обслуживанием, а продукцией является 
готовность оборудования к работе. В качестве другого примера можно 
рассмотреть такой вид сервиса, как монтаж оборудования. Монтаж, как 
последний предэксплуатационный период, имеет главной целью выявление и 

устранение явных и частично скрытых дефектов изготовления и сборки 

оборудования для нормального функционирования данного оборудования в 
производственной среде [8]. Следовательно, монтаж также выполняет 
косвенную роль поддержания оборудования в работе. 

Таким образом, в качестве объекта сервисной деятельности в 
электроэнергетике следует рассматривать не столько товар – электроэнергию, 

сколько систему энергетического производства, позволяющую поставлять этот 
товар потребителю с необходимыми физическими параметрами. 
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вается как производственная система, 
затраты которой состоят из расходов, 
связанных с ремонтным обслуживани-
ем, а продукцией является готовность 
оборудования к работе. В качестве дру-
гого примера можно рассмотреть такой 
вид сервиса, как монтаж оборудования. 
Монтаж, как последний предэксплуата-
ционный период, имеет главной целью 
выявление и устранение явных и ча-
стично скрытых дефектов изготовления 
и сборки оборудования для нормального 
функционирования данного оборудова-
ния в производственной среде [8]. Сле-
довательно, монтаж также выполняет 
косвенную роль поддержания оборудо-
вания в работе.

Таким образом, в качестве объекта 
сервисной деятельности в электроэнер-
гетике следует рассматривать не столько 
товар – электроэнергию, сколько систе-
му энергетического производства, позво-
ляющую поставлять этот товар потреби-

телю с необходимыми физическими па-
раметрами.

С другой стороны, существует воз-
можность повышать эффективность ис-
пользования электроэнергии. На сервис 
всегда возлагается ответственность за 
максимально эффективное использова-
ние товара. Логично предположить, что 
второе направление сервисной деятель-
ности – это услуги, связанные с повыше-
нием энергетической эффективности. 

Для дальнейшего анализа системы 
сервисного обслуживания в электроэ-
нергетике предлагается ввести понятие 
сервисного потока.

Сервисный поток – это совокупность 
однонаправленных видов сервиса. Ис-
ходя из места промышленного пред-
приятия в цепочке «поставщик – потре-
битель» (рис. 5), система управления 
сервисной деятельностью должна ис-
ходить из управления тремя сервисны-
ми потоками.
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1. Внешний прямой сервис, направ-
ленный от предприятия к потре-
бителю. Данный сервисный по-
ток – наиболее важный с марке-
тинговой точки зрения – включа-
ет в себя все виды деятельности 
по обслуживанию изделий, нахо-
дящихся в эксплуатации у потре-
бителей, повышению эффектив-
ности их использования, консуль-
тированию и т.д.

2. Внутренний сервис, включающий 
деятельность предприятия по об-
служиванию имеющегося на его 
балансе предприятия оборудова-
ния, инжиниринг, проведение ис-
следовательских работ по улуч-
шению потребительских и функ-
циональных характеристик това-
ров и изделий и т.д. 

3. Внешний обратный сервис, на-
правленный от поставщиков к 
предприятию. Данный сервисный 
поток имеет наибольшее значе-
ние с точки зрения логистики. Он 
подразумевает анализ поставщи-
ков, мониторинг на предмет вы-
полнения ими гарантийных обя-
зательств, контроль качества вы-
полненных подрядчиком работ, об-
учение персонала.

Электроэнергетическое предприя-
тие с учетом специфики своей деятель-
ности также управляет тремя сервис-

Рис. 1.5. Место предприятия в цепочке «поставщик – потребитель»

С другой стороны, существует возможность повышать эффективность 
использования электроэнергии. На сервис всегда возлагается ответственность 
за максимально эффективное использование товара. Логично предположить, 
что второе направление сервисной деятельности – это услуги, связанные с 
повышением энергетической эффективности.  

Для дальнейшего анализа системы сервисного обслуживания в 
электроэнергетике предлагается ввести понятие сервисного потока. 

Сервисный поток – это совокупность однонаправленных видов сервиса. 
Исходя из места промышленного предприятия в цепочке «поставщик – 

потребитель» (рис. 1.5), система управления сервисной деятельностью должна 
исходить из управления тремя сервисными потоками. 
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Эксплуатируют 
изделие  

ными потоками. С одной стороны, сама 
энергокомпания как поставщик продук-
та – электроэнергии – должна оказывать 
услуги своим потребителям (физическим 
лицам, промышленным предприятиям и 
т.д.) по увеличению эффективности его 
использования (в данном случае речь 
может идти, например, об услугах по по-
вышению энергоэффективности). С дру-
гой стороны, энергетический бизнес дол-
жен оказывать влияние на своих посто-
янных поставщиков таким образом, что-
бы они оказывали эффективное сервис-
ное обслуживание оборудования и элек-
троустановок, находящихся на балансе 
предприятия (по крайней мере, на про-
тяжении гарантийного периода), прово-
дили мероприятия по обучению персо-
нала и т.д. 

Внутренний сервисный поток свя-
зан с сервисным обслуживанием обо-
рудования, находящегося на балан-
се энергопредприятия, а также с про-
ведением инжиниринговых, научно-
исследовательских работ, выполнени-
ем прогнозов и пр.

Основными сервисными продуктами 
для электроэнергетического предприя-
тия являются:

• комплекс работ, связанных с ре-
монтом и обслуживанием обору-
дования и электроустановок;

• инжиниринговые и научно-
исследовательские работы;
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• услуги по повышению энергоэф-
фективности;

• консалтинговые и информацион-
ные услуги.

Каждое из обозначенных направле-
ний сервисной деятельности выполня-
ет свою роль в обеспечении надежного 
функционирования электроэнергетиче-
ской системы.

С учетом изложенного содержание 
сервисного обслуживания в электроэ-
нергетике представлено на рис. 1.62.

В заключение определим сервис в 
электроэнергетике как функциональ-
ную деятельность, заключающуюся в 
последовательном и непрерывном обе-
спечении надежного и бесперебойного 
функционирования электроэнергетиче-
2  Стрелками на рисунке показаны сервисные по-
токи. Пунктирными стрелками  обозначена воз-
можность влияния    одного элемента сервисно-
го потока на другой.

Рис. 1.6. Концепция сервисной деятельности электроэнергетического предприятия

ской системы с целью экономически и 
энергетически эффективной эксплуата-
ции ее элементов и производимого то-
вара – электроэнергии.

Важнейшими функциями сервиса в 
электроэнергетике являются:

1) обеспечение работоспособности 
оборудования и электроустановок;

2) обеспечение максимальной эф-
фективности использования элек-
троэнергии;

3) участие в изучении, анализе и про-
гнозировании объема рынка сер-
висных услуг;

4) обеспечение лояльности потреби-
телей;

5) генерирование дополнительных 
доходов предприятию;

6) участие в инновациях за счет ис-
следовательских работ, техноло-
гического и информационного об-
мена.
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2
 Стрелками на рисунке показаны сервисные потоки. Пунктирными стрелками  обозначена возможность 
влияния    одного элемента сервисного потока на другой. 

ВНЕШНИЙ ОБРАТНЫЙ СЕРВИС 

• Управление логистикой 

• Мониторинг поставщиков 
• Контроль за выполнением 

гарантийных обязательств 
• Конкурсные процедуры 

• Услуги по 
энергоэффективности 

• Консалтинговые услуги 

• Диагностические услуги 

• Информационные услуги 

   ВНЕШНИЙ ПРЯМОЙ СЕРВИС 

 

ВНУТРЕННИЙ СЕРВИС 

 

• Ремонт, техобслуживание 
оборудования, находящегося 
на балансе энергокомпании 

• Инжиниринг 
• НИОКР 
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