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Целью лабораторной работы является освоение методики оценки уровня качества услуг в процессе маркетинговых исследований рынка. 

Методика выполнения работы
В современном понимании «качество» это «совокупность свойств (потребительских) и характеристик продукции или услуги, которые придают им способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности» (Качество. Словарь. Рег. № ИСО 8402-86).

Уровень качества товара, услуги – это степень проявления потребительских свойств, которая в различной степени может быть полезной потребителям.

Потребитель готов заплатить за товар или услугу ровно столько, насколько он считает для себя «полезным» их уровень качества. При этом потребителю необходимо ответить на следующие вопросы: 
1. Какой экономический эффект и с какой вероятностью может быть получен в процессе практического использования услуги (товара)? 
2. По какой первоначальной цене оказывается услуга (приобретается товар)? 
Отношение первого ко второму определяет показательно «индивидуальный» уровень качества услуги (товара).

Однако потребителя также интересует, «больше» или «меньше» индивидуальный уровень качества предоставляемой на рынок услуги по отношению к рыночному уровню, то есть средней по данному сегменту рынка. Если «да», то потребитель будет приобретать нашу услугу (товар), если «нет» то услугу (товар) конкурентов.

В этой связи для любого предприятия важно ответить на вопрос насколько индивидуальный уровень качества предоставляемой услуги соответствует рыночному, или насколько цена реализации отдельной услуги отображает экономический эффект от ее потребления в сравнении с ценами и эффектами от потребления услуг конкурентов.

Если индивидуальная цена реализации и степень проявления потребительских свойств отдельной услуги, по ряду характеристик равны рыночной (средней) цене услуги, отражающей соответственно среднюю (рыночную) степень проявления потребительских свойств или средний (рыночный) уровень качества, то такую цену можно считать максимально полезной для потребителей, отражающей «полезный» уровень качества товара по данному сегменту рынка.
Студентам, в ходе выполнения работы предлагается провести маркетинговые исследования рынка, выступить в роли экспертов, и, оценивая «индивидуальный», «рыночный» и «полезный» уровни качества услуг по пассажирским перевозкам железнодорожным транспортом, высказать мнение о корректировке индивидуальной цены реализации услуг или изменении степени проявления потребительских свойств предоставляемых услуг (предложить ряд конкретных мероприятий) в соответствии с ее рыночной ценой и уровнем качества, что может обеспечить наилучшие финансовые результаты.

1. Постановка задачи. Ознакомление с исходными данными

Компания организует пассажирские перевозки железнодорожным транспортом в установленном регионе.

Менеджеру по организации пассажирских перевозок необходимо провести маркетинговые исследования рынка, оценить конкурентоспособность услуг по уровню качества и на основе полученных данных принять ряд управленческих решений, направленных на улучшение финансовых показателей компании.

Принимая решение, руководителю следует учитывать политику формирования объема оказываемых услуг, специфику ценообразования, позиционирование услуг компании и конкурентов на рынке, тенденции развития рынка.

Исходные данные по состоянию рынка анализируемых услуг представлены в приложении 1.

Отчет по лабораторной работе рекомендуется представить по форме приведенной в приложении 2.
2. Проведение анализа рынка услуг 
2.1  Определение основных показателей рынка
	№
	Показатели
	Расчетная формула
	Условные обозначения

	1.
	Потенциал рынка (максимально возможный объем оказываемых услуг)
	В стоимостном выражении (ПС):
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	где:
Qп.с.i – потребность в услугах (млн. руб.)

	
	
	В натуральном выражении (ПС):
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	где:
Qп.н.i – потребность в услугах (тыс.км.)

	
	
	
	

	2.
	Объем рынка по услугам (объем фактически оказываемых услуг)
	В стоимостном выражении (Qу.с): 
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	где:
Qу.с.i – объем услуг (млн. руб.)

	
	
	В натуральном выражении (Qу.н): 
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	где:
Qу.н i – объем услуг (тыс. км.)

	3.
	Уровень насыщения рынка
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	где:
Qу.с– объем рынка (млн. руб.);

ПС – потенциал рынка (млн. руб.)

	4.
	Темп роста рынка (Тр) принимаем равным Тр=1,02 (2% в год)

Уровень стабильности потребности (Ус): Ус((5% 


2.2  Исследование динамики прибыли и себестоимости услуг 
Используя формулы, представленные в таблице 2.2.1 исследуйте динамику прибыли и себестоимости услуг. По результатам расчета заполните таблицу 2 приложения 2.

Таблица 2.2.1

Исследование динамики прибыли и себестоимости услуг
	№
	Показатели
	Условные обозначения

	1.
	Определение величины прибыли от оказываемых услуг: 

Qпi = Qy.ci*П%/100
	где:
Q у.с.i – объем услуг (млн. руб.);

П% - величина прибыли в процентах (приложение 1, таблица 2)

	2.
	Определение себестоимости услуг: 

Cyi = Qy.ci - Qпi
	где:
Q у.с.i – объем услуг (млн. руб.);

Q пi - величина прибыли от оказываемых услуг

	3.
	Удельный объем услуг: 

Qуiед = Qy.ci /Qy.нi
	где:
Q у.с.i – объем услуг (млн. руб.);

Q у.н i – объем услуг (тыс. км.)

	4.
	Удельная прибыль: 

Qпiед  = Qпi/Qy.нi
	где:
Q п.i – величина прибыли (млн. руб.);

Q у.н i – объем услуг (тыс. км.)

	5.
	Удельная себестоимость:

Qсiед  = Qуiед - Qпiед
	где:
Qуiед – удельный объем услуг (руб./км.);
Qпiед – удельная прибыль (руб./км.)


2.3  Определение структуры рынка по объему оказываемых услуг
Используя формулы представленные в таблице 2.3.1 определить структуру рынка по объему оказываемых услуг. Заполните таблицу 3 приложения 2.
Таблица 2.3.1

Определение структуры рынка по объему оказываемых услуг

	№
	Показатели
	Условные обозначения

	1.
	Структура рынка по услугам

	
	В стоимостном выражении: 
Sy.ci = Qy.ci/Qy.c
	где:
Qу.с.i – объем услуг (млн. руб.) – приложение 1, таблица1;

Qу.с. – объем рынка (млн. руб.) – приложение 2, таблица 1

	
	В натуральном выражении:

Sy.нi = Qy.нi/Qy.н
	где:
Qу.н i – объем услуг (тыс. км.) – приложение 1, таблица1;

Qу.н. – объем рынка (тыс. км.) – приложение 2, таблица 1

	2.
	Структура рынка по потребностям

	
	В стоимостном выражении: 
Sп.с i= Qп.сi/Пс
	где:
Qп.с.i – потребность в услугах (млн. руб.) – приложение 1, таблица1;

ПС – потенциал рынка (млн. руб.) – приложение 2, таблица 1

	
	В натуральном выражении: 
Sп.нi = Qп.нi/Пн
	где:
Qп.н.i – потребность в услугах (тыс.км.) – приложение 1, таблица1;

ПС – потенциал рынка (тыс.км.) – приложение 2, таблица 1


2.4  Формулирование выводов по пункту 2
Оценить объемы реально оказываемых услуг и потенциально возможный объем услуг. Оценить уровень насыщения рынка, как один из показателей определяющих остроту конкуренции. Определить наиболее сильных конкурентов по структуре рынка. Оценить по факторам себестоимости и прибыли кто из конкурирующих сторон находится в более выгодном положении.
3. Оценка эффективности позиционирования услуг на рынке
3.1 Определение удельных и средних цен по анализируемым услугам
На основании расчетов удельных и средних цен по анализируемым услугам, необходимо заполнить таблицу 4 приложение 2.

Расчет средней цены услуги по пунктам назначения:

- до Москвы железнодорожным транспортом: Цср.1 = (Ц 11+ Ц 12 + Ц 13)/3

- до Москвы авиа транспортом: Цср.2 = (Ц 14 + Ц 15)/2
- до Москвы автотранспортом: Цср.3 = Ц 16 
- до Екатеринбурга железнодорожным транспортом:
 Цср.4 = (Ц 21+ Ц 22+ Ц 23)/3
- до Екатеринбурга авиа транспортом: Цср.5 = (Ц 24 + Ц 25)/2

Расчет удельной цены по пунктам назначения: 

- до Москвы железнодорожным, авиа транспортом и автотранспортом (столбец 7):

Цуд. 1i  = Ц 1 i /L 1, где i [1(5]

где: Ц – цена билета (руб.);

L – расстояние до пункта назначения
- до Екатеринбурга железнодорожным и авиа транспортом (столбец 8):

Цуд. 2i  = Ц 2 i /L 2
Расчет средней цены услуги по железнодорожному транспорту (столбец 9): 

Pr 1 = (Цср.1 + Цср.4)/2
Расчет средней цены услуги по авиа транспорту (столбец 9): 

Pr 2 = (Цср.2 + Цср.5)/2

Расчет средней цены услуги по автотранспорту (столбец 9): 

Pr 3 = Цср.3 
3.2 Определение конкурентоспособности услуг

3.2.1 Определение качества и уровня качества услуги
В таблице 5 приложения 2 сформулируйте основные потребительские свойства услуг по пассажироперевозкам (столбец 4), а также оцените их значимость (по вашему мнению) по соответствующему коэффициенту, изменяющемуся от 0 до 1 (таблица5, столбец 5). 

В столбцах 6,7,8 посредствам коэффициентов изменяющихся от 0 до 1, оцените степень проявления потребительских свойств (по вашему мнению) по видам услуг.

Просуммировав построчно показатели по столбцам 6,7,8 и разделив их на количество видов услуг, находим среднее значение уровня качества услуги по соответствующему потребительному свойству (столбец 9).

3.2.2 Определение интегрального эффекта в потреблении услуги

Интегральный эффект  в потреблении услуги, предлагаемой отдельным предприятием, определяется по формуле (данные таблицы 5, приложение 2):
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где: 
Ycp i j - среднее значение уровня качества i - ой услуги по j - му потребительскому свойству;
Кзн i j- коэффициент значимости j - го потребительского свойства по i - ой услуге
n – количество оцениваемых потребительских свойств по i - ой услуге
3.2.3 Определение показателей индивидуального, рыночного и полезного уровней качества услуг
Используя формулы, представленные в таблице 3.2.3, определите показатели индивидуального, рыночного и полезного уровней качества услуг. Заполните таблицу 6 приложения 2.


Таблица 3.2.3

Определение показателя индивидуального, рыночного и полезного уровня качества услуги

	№
	Показатели
	Условные обозначения

	1.
	Показатель индивидуального уровня качества услуги:
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	где:
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- интегральный эффект в потреблении услуги;
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- средняя цена реализации услуги i-ой компании (таблица 6, приложение 2)

	2.
	Рыночный уровень качества услуги:
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	где:
М-количество предприятий, предлагающих услуги одинакового качества по установленному сегменту рынка 

	3.
	Показатель полезного уровня качества:
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	где: 
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-представляет собой цену реализации услуги, при которой индивидуальный уровень качества равен рыночному (среднему по сегменту рынка)


3.3 Оценка сильных и слабых сторон услуг
Определить сильные и слабые стороны компании и заполнить таблицу 7 приложения 2.

3.4 Формулирование выводов по пункту 3
Если Prsi < Pr i , то цена по предоставлению данного вида услуг завышена и не отображает рыночный уровень качества услуг.

Если Prsi > Pr i , то данная услуга имеет уровень качества выше рыночного, а цена имеет определенный потенциал роста, который не повлияет на снижение спроса.
4. Выводы и предложения по достижению компанией наилучших финансовых результатов и улучшению рыночного позиционирования услуг.
ПРИЛОЖЕНИЕ 1
Исходные данные

Таблица 1

Положение компании на рынке
Вариант 1
	№

п.п.
	Наименование

компаний

i(1(8), n=8
	Объем рынка по услугам
	Объем рынка по потребностям

	
	
	Объем услуг

млн.руб.

(Q у.с.i)
	Объем

услуг

тыс.км.

(Q у.н.i)
	Потребность

в услугах

млн. руб.

(Q п.с.i)
	Потребность

в услугах

тыс.км.

(Q п.н.i)

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	СКЖД, всего

из них:
	911,02
	1404000
	1149
	1702000

	1.1
	Пригород. перевозки
	54,72
	480000
	60,192
	528000

	1.2
	Междугор. перевозки в пределах региона
	305,5
	324000
	427,7
	4536000

	1.3
	Перевоз. за пределами региона
	550,8
	600000
	660,96
	720000

	Конкурентная среда

	2
	Конкуренция за пределами региона (железнодорожный транспорт)
	374,3
	402000
	449,16
	488400

	3
	«Речфлот»
	18,2
	14000
	20,02
	15400

	4
	Конкуренция за пределами региона (речной транспорт)
	6,067
	4667
	6,674
	5134

	5
	«Донавиа»
	378,8
	200000
	492,44
	260000

	6
	Конкуренция за пределами региона (аэрофлот)
	189,4
	100000
	227,28
	120000

	7
	«Автотранс»
	89,76
	272000
	107,712
	326400

	8
	Конкуренция за пределами региона (автотранспорт)
	22,4
	68000
	26,928
	81600


Примечание 1. Объем услуг в стоимостном выражении рассчитывается как разница между выручкой от реализации услуг и НДС, налогом с продаж и другими приравненными к ним налогами.

Примечание 2. Потребность в услугах определяется по тому сколько человек, по какой цене и в каком количестве готовы прибегнуть к услугам по перевозкам при сложившимся уровне качества услуг.

Вариант 2
	№

п.п.
	Наименование

компаний

i(1(8), n=8
	Объем рынка по услугам
	Объем рынка по потребностям

	
	
	Объем услуг

млн.руб.

(Q у.с.i)
	Объем

услуг

тыс.км.

(Q у.н.i)
	Потребность

в услугах

млн. руб.

(Q п.с.i)
	Потребность

в услугах

тыс.км.

(Q п.н.i)

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	СКЖД, всего

из них:
	695
	1080000
	900
	1400000

	1.1
	Пригород. перевозки
	40
	380000
	50
	500000

	1.2
	Междугор. перевозки в пределах региона
	205
	200000
	300
	300000

	1.3
	Перевоз. за пределами региона
	450
	500000
	550
	600000

	Конкурентная среда

	2
	Конкуренция за пределами региона (железнодорожный транспорт)
	200
	300000
	229
	38000

	3
	«Речфлот»
	10
	13000
	20
	14400

	4
	Конкуренция за пределами региона (речной транспорт)
	4
	2000
	6
	3200

	5
	«Донавиа»
	278
	100000
	390
	160000

	6
	Конкуренция за пределами региона (аэрофлот)
	89
	50000
	127
	70000

	7
	«Автотранс»
	49
	172000
	100
	226400

	8
	Конкуренция за пределами региона (автотранспорт)
	12
	68000
	16
	71600


Таблица 2
Динамика себестоимости и прибыли по отчетному периоду

	№
	Наименование

компании

i(1(8), n=8
	Изменение
	Величина прибыли

%

	
	
	Себесто-

имости,
%
	Прибыли

%
	

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	СКЖД, всего

из них:
	
	
	

	1.1
	Пригород. перевозки
	+30
	-
	25%

	1.2
	Междугор. перевозки в пределах региона
	+30
	-
	25%

	1.3
	Перевоз. за пределами региона
	+30
	-
	25%

	2
	Конкуренция за пределами региона (железнодорожный транспорт)
	+30
	-
	25%

	3
	«Речфлот»
	+35
	-5
	20%

	4
	Конкуренция за пределами региона (речной транспорт)
	+35
	-5
	20%

	5
	«Донавиа»
	+25
	+5
	15%

	6
	Конкуренция за пределами региона (аэрофлот)
	+25
	+5
	15%

	7
	«Автотранс»
	+25
	-
	20%

	8
	Конкуренция за пределами региона (автотранспорт)
	+25
	-
	20%


Таблица 3

Виды оказания услуг, цена по видам услуг
	№
	Виды

услуг
	Наименование пункта назначения и расстояние, км
	Цена билета, руб
	Наименование пункта назначения и расстояние, км
	Цена билета, руб

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	СКЖД
	Москва-1000км
	
	Екатеринбург-2500 км
	

	1
	Плацкарт
	
	500
	
	610

	2
	Купе
	
	1100
	
	1050

	3
	СВ
	
	2400
	
	2129

	
	«Донавиа»
	
	
	
	

	1
	Эконом класс
	
	1990
	
	3000

	2
	Бизнес класс
	
	2985
	
	3500

	
	«Автотранс»
	
	
	
	

	
	
	
	1000
	
	- - - - -
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1. Цель работы:

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

2. Анализ рынка услуг
2.1 Количественные и качественные показатели
Таблица1.
	№
	Показатели
	Значение

	1.
	Максимально возможный объем оказываемых услуг (потенциал рынка)
	В стоимостном выражении (ПС):

	
	
	В натуральном выражении (ПС):

	2.
	Объем рынка по услугам
	В стоимостном выражении (Qу.с): 

	
	
	В натуральном выражении (Qу.н): 

	3.
	Уровень насыщения рынка
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2.2 Исследование динамики прибыли и себестоимости услуг

Таблица 2
	№
	Наименование

компании

i(1(8), n=8
	Изменение
	Объем услуг

млн.руб

(Q y.ci)
-см. табл. 1, прил.1
	Величина прибыли
	Себесто-

имость

услуг

млн.руб

(C yi)
	Удель-ный

объем услуг

руб/км

(Qуiед)
	Удель-ная

прибыль

(Q пiед)
	Удельная

себе-стимость

(Q сiед)

	
	
	Себе-

сто-

имости

%
	Прибы-ли

%
	
	%

(П%)
	млн.руб
(Q пi)
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1
	СКЖД, всего

из них:
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.1
	Пригород. перевозки
	+30
	-
	
	25%
	
	
	
	
	

	1.2
	Междугор. перев-ки в пределах региона
	+30
	-
	
	25%
	
	
	
	
	

	1.3
	Перевоз. за пределами региона
	+30
	-
	
	25%
	
	
	
	
	

	2
	Конкуренция за пределами региона (железнодорожный транспорт)
	+30
	-
	
	25%
	
	
	
	
	

	3
	«Речфлот»
	+35
	-5
	
	20%
	
	
	
	
	

	4
	Конкуренция за пределами региона (речной транспорт)
	+35
	-5
	
	20%
	
	
	
	
	

	5
	«Донавиа»
	+25
	+5
	
	15%
	
	
	
	
	

	6
	Конкуренция за пределами региона (аэрофлот)
	+25
	+5
	
	15%
	
	
	
	
	

	7
	«Автотранс»
	+25
	-
	
	20%
	
	
	
	
	

	8
	Конкуренция за пределами региона (автотранспорт)
	+25
	-
	
	20%
	
	
	
	
	


2.3 Определение структуры рынка  по объемам оказываемых услуг
Таблица 3
	№
	Наименование

компании
	Структура рынка по услугам
	Структура рынка по потребностям

	
	
	В стоим. 

выражении

Sy.ci
	В натуральном

выражении

Sy.нi
	В стоим. 

выражении

Sп.сi
	В натуральном

выражении

Sп.нi

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	СКЖД, всего
	
	
	
	

	1.1
	Пригород. перевозки
	
	
	
	

	1.2
	Междугор. перев-ки в пределах региона
	
	
	
	

	1.3
	Перевоз. за пределами региона
	
	
	
	

	2
	Конкуренция за пределами региона (железнодорожный транспорт)
	
	
	
	

	3
	«Речфлот»
	
	
	
	

	4
	Конкуренция за пределами региона (речной транспорт)
	
	
	
	

	5
	«Донавиа»
	
	
	
	

	6
	Конкуренция за пределами региона (аэрофлот)
	
	
	
	

	7
	«Автотранс»
	
	
	
	

	8
	Конкуренция за пределами региона (автотранспорт)
	
	
	
	


2.4 Формулирование выводов по пункту 2:
3. Оценка эффективности позиционирования услуг на рынке
3.1 Определение удельных и средних цен по анализируемым услугам
Таблица 4
	№
	Виды

услуг
	Наименование пункта назначения и расстояние (L1), км
	Цена билета (Ц1i), руб
	Наименование пункта назначения и расстояние (L2), км
	Цена билета (Ц2i), руб
	Удельная цена услуги по пунктам назначения, руб/км
	Средняя цена услуги Pri

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	
	СКЖД
	Москва
L 1 – 1000 км
	
	Екатеринбург
L 2 - 2500 км
	
	Цуд.1i
	Цуд.2i
	

	1
	Плацкарт
	
	Ц11 = 500
	
	Ц21 =  610
	
	
	Pr 1 =

	2
	Купе
	
	Ц12 = 1100
	
	Ц22 = 1050
	
	
	

	3
	СВ
	
	Ц13 = 2400
	
	Ц23 = 2129
	
	
	

	
	
	
	Цср.1 = 
	
	Цср.4 =
	-----
	------
	

	
	«Донавиа»
	
	
	
	
	
	
	Pr 2 =

	4
	Эконом класс
	
	Ц14 = 1990
	
	Ц24 = 3000
	
	
	

	5
	Бизнес класс
	
	Ц15 =  2985
	
	Ц25 = 3500
	
	
	

	
	
	
	Цср.2 =
	
	Цср5 =
	-------
	-------
	

	
	«Автотранс»
	
	
	
	
	
	
	Pr 3 =

	
	
	
	Ц16 =  1000
	
	--------
	
	-------
	

	
	
	
	Цср.3 =


	
	---------
	
	-------
	


3.2 Определение конкурентоспособности услуг
3.2.1 Определение качества и уровня качества услуги
Таблица 5
	Качество услуги
	Уровень качества услуги

	№
	Наименование компании
i (1( 2)
	Потребительские свойства (j)

j (1( n)
	Коэф. значимости

(0(1)

Кзн i j
	Вид услуги
	Среднее значение уровня качества
(Уср i j)

	
	
	
	
	плацкарт
	купе
	СВ
	

	1
	2
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	1
	СКЖД
	-Доставка к месту назначения вовремя

-Питание

-Организация досуга
………….

…………

                  
	
	
	
	
	

	
	«Дон-авиа»
	-Доставка к месту назначения вовремя

-Питание

-Организация досуга
……………

……………

                     
	
	
	
	

	
	«Автотранс»
	-Доставка к месту назначения вовремя

-Питание

-Организация досуга
……………

……………

                   
	
	
	


где:

i – количество компаний (1( 2);

j – количество потребительских свойств (1( n)

3.2.2 Определение интегрального эффекта в потреблении услуги

К1 = 

К2 = 

К3 = 

3.2.3 Определение показателей индивидуального, рыночного и полезного уровней качества услуг
Таблица 6

	№
	Показатели
	Значение

	
	
	СКЖД
	«Донавиа»
	«Автотранс»

	1.
	Индивидуальный уровнь качества услуги (Iк)
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	2.
	Рыночный уровень качества услуги (Ik.c)
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	3.
	Полезный уровнь качества (Prsi)
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3.3 Оценка сильных и слабых сторон услуг
Таблица 7
	Сильные стороны
	Слабые стороны

	По качеству и уровню качества

	
	

	
	

	
	

	По ценовым характеристикам 

	
	

	
	

	
	


3.4 Формулирование выводов по пункту 3
4. Выводы и предложения по достижению компанией наилучших финансовых результатов и улучшению рыночного позиционирования услуг.
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