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Îáîçíà÷åíà ðîëü óðîâíÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã â äåÿòåëüíîñòè ôèðìû. Îïðåäåëåíû
íàïðàâëåíèÿ ýôôåêòèâíîãî èññëåäîâàíèÿ êà÷åñòâà â ñôåðå óñëóã.

Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ ðûíî÷íîé ýêîíî-
ìèêè áîëüøîå âëèÿíèå íà äîñòèæåíèå öåëåé
êîìïàíèè, ïîâûøåíèå åå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñ-
òè îêàçûâàåò óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòå-
ëÿ. Ðûíî÷íûé ïîäõîä ïðåäïîëàãàåò îöåíêó äåÿ-
òåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé íå òîëüêî ïî îáúåìó, íî
è ïî êà÷åñòâó îêàçàíèÿ óñëóã. Â óñëîâèÿõ ñëî-
æèâøåéñÿ îñòðîé ðûíî÷íîé êîíêóðåíöèè ýô-
ôåêòèâíîå ôóíêöèîíèðîâàíèå îðãàíèçàöèè íà-
ïðÿìóþ çàâèñèò îò ïîëó÷åíèÿ îïòèìàëüíîãî ðàç-
ìåðà ïðèáûëè ïóòåì îáåñïå÷åíèÿ âûñîêîãî êà-
÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ è ñîêðàùåíèÿ èçäåðæåê
ïðîèçâîäñòâà è îáðàùåíèÿ. Êà÷åñòâî îáñëóæè-
âàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ ïîêàçàòåëåì êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ è íåîáõîäè-
ìûì óñëîâèåì åãî óñïåøíîé äåÿòåëüíîñòè.

Â ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì âàæíåé-
øèì ýëåìåíòîì âûñòóïàåò îöåíêà êà÷åñòâà
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã.

Êà÷åñòâî óñëóã ïðèîáðåòàåò âñå áîëüøåå
çíà÷åíèå êàê íà óðîâíå ïðåäïðèÿòèÿ, òàê è
íà ãîñóäàðñòâåííîì è ìèðîâîì óðîâíÿõ.

Êà÷åñòâî îïðåäåëÿåòñÿ êàê “ñîâîêóïíîñòü
õàðàêòåðèñòèê îáúåêòà, îòíîñÿùèõñÿ ê åãî
ñïîñîáíîñòè óäîâëåòâîðèòü óñòàíîâëåííûå
èëè ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè” (ìåæäóíà-
ðîäíûé ñòàíäàðò ISO 8402).

Äëÿ êà÷åñòâà óñòàíàâëèâàåòñÿ ãðàäàöèÿ,
ñ ïîìîùüþ íåå îòðàæàþòñÿ òåõíè÷åñêèå ïðå-
èìóùåñòâà, èíûìè ñëîâàìè, îïðåäåëåíèå ðàç-
íèöû â òðåáîâàíèÿõ ê êà÷åñòâó. Â äàííîé ñâÿçè
â ìåæäóíàðîäíîé ïðàêòèêå ïîÿâëÿþòñÿ òàêèå
ïîíÿòèÿ, êàê “äåôåêò” è “íåñîîòâåòñòâèå”.

Äåôåêò - ýòî íåóäîâëåòâîðèòåëüíîå âû-
ïîëíåíèå çàäàííûõ èëè îæèäàåìûõ õàðàêòå-
ðèñòèê êà÷åñòâà.

Íåñîîòâåòñòâèå - íåâûïîëíåíèå óñòà-
íîâëåííûõ òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâó, äàæå åñëè

íå âûïîëíÿåòñÿ îäíà õàðàêòåðèñòèêà èç äàí-
íîé ñîâîêóïíîñòè õàðàêòåðèñòèê êà÷åñòâà1.

Óïðàâëåíèå ïðîöåññîì îáñëóæèâàíèÿ -
îäíà èç âàæíåéøèõ ôóíêöèé, âûïîëíÿåìûõ
ñèñòåìîé ìåíåäæìåíòà ñåðâèñíîé îðãàíèçà-
öèè. Ââèäó âûñîêîé çíà÷èìîñòè äàííîé êà-
òåãîðèè, íåîáõîäèìî óäåëÿòü áîëüøîå âíè-
ìàíèå åå ðåàëèçàöèè, ïîñêîëüêó îáåñïå÷åíèå
âûñîêîãî óðîâíÿ ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ
ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç äåéñòâåííûõ
ôîðì ó÷àñòèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû îáñëóæè-
âàíèÿ â êîíêóðåíöèè íà ïîòðåáèòåëüñêîì
ðûíêå. Íà ïîâûøåíèå îáúåìà ðåàëèçàöèè
óñëóã, ñóììû ñîâîêóïíûõ äîõîäîâ è, êàê ðå-
çóëüòàò, ïðèáûëè ïðåäïðèÿòèÿ, à ñëåäîâàòåëü-
íî, è íà ôèíàíñîâîå îáåñïå÷åíèå åãî ðàçâè-
òèÿ ïðÿìî ïðîïîðöèîíàëüíî âëèÿåò âûñîêèé
óðîâåíü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòå-

ëåé - èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü, îõâàòûâàþ-
ùèé ñîâîêóïíîñòü ëîãèñòè÷åñêèõ ïàðàìåòðîâ
(ñðîê èñïîëíåíèÿ óñëóãè, êîëè÷åñòâî âûïîë-
íåííûõ çàêàçîâ, äëèòåëüíîñòü öèêëà îáñëó-
æèâàíèÿ, âðåìÿ îæèäàíèÿ èñïîëíåíèÿ çàêà-
çà è ò.ä.).

Ñèñòåìà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïî-

òðåáèòåëåé - ñîâîêóïíîñòü îðãàíèçàöèîí-
íîé ñòðóêòóðû, ïðîöåäóð, ìåòîäîâ, ïðîöåñ-
ñîâ è ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ îáåñïå÷å-
íèÿ òðåáóåìîãî óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîòðå-
áèòåëåé.

Îäíèì èç âàæíåéøèõ êðèòåðèåâ îöåíêè
êà÷åñòâà óñëóãè ñòàíîâèòñÿ ðåàêöèÿ ïîòðåáè-
òåëÿ íà óñëóãó, ò.å. åãî âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà
îêàçûâàåìîé óñëóãè è äåéñòâèÿ, õàðàêòåðè-
çóþùèå ôîðìèðîâàíèå (èëè îòñóòñòâèå ýòî-
ãî ïðîöåññà) ëîÿëüíîñòè ê ïðîèçâîäèòåëþ
óñëóãè. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íåò åäèíîé, öå-
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ëîñòíîé ìåòîäîëîãèè îöåíêè êà÷åñòâà óñëóã,
÷òî ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç îñíîâíûõ íåäîñòàò-
êîâ â îáëàñòè èññëåäîâàíèÿ ïðîáëåì óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì â ñôåðå óñëóã.

Îäíèì èç îñíîâíûõ êðèòåðèåâ êà÷åñòâà
ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã ñëóæèò îöåíêà ýô-
ôåêòèâíîñòè èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ êîíå÷íûì
ïîòðåáèòåëÿì.

 Êàòåãîðèÿ ýôôåêòèâíîñòè - øèðîêîå,
ìíîãîãðàííîå ÿâëåíèå, â ñèëó äèíàìè÷íîñòè
îíî ïîñòîÿííî ïîïîëíÿåòñÿ íîâûì ñîäåðæà-
íèåì ïîä âîçäåéñòâèåì íàó÷íî-òåõíè÷åñêîé
ðåâîëþöèè, èíòåðíàöèîíàëèçàöèè è èíòåãðà-
öèè â ñèñòåìå íàöèîíàëüíîãî è ìèðîâîãî ïðî-
èçâîäñòâà. Äàííàÿ êàòåãîðèÿ, êðîìå ýêîíî-
ìè÷åñêîé ñôåðû, ñòàëà øèðîêî èñïîëüçîâàòü-
ñÿ â äðóãèõ ñôåðàõ ÷åëîâå÷åñêîé äåÿòåëüíî-
ñòè ïðèìåíèòåëüíî ê ïðîöåññàì è ÿâëåíèÿì
ðàçëè÷íûõ îáëàñòåé îáùåñòâåííîé æèçíè.
Ïîýòîìó ïî ñâîåé ñóùíîñòè ýôôåêòèâíîñòü
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé øèðîêóþ ñèñòåìó îòíî-
øåíèé ìåæäó ëþäüìè ïî ïîâîäó íàèáîëåå
ðåçóëüòàòèâíîãî õîçÿéñòâîâàíèÿ è íàèáîëåå
ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ ðàñòóùèõ ïîòðåáíî-
ñòåé îáùåñòâà.

Îñîáåííî âàæíà âçàèìîñâÿçü ýôôåêòèâíî-
ñòè ñ îòðàñëÿìè ñîöèàëüíîé èíôðàñòðóêòóðû
è äðóãèìè îòðàñëÿìè, êîòîðûå îáåñïå÷èâàþò
ðàçâèòèå íàó÷íî-òåõíè÷åñêîãî è ñîöèàëüíîãî
ïðîãðåññà. Ñëåäîâàòåëüíî, ýêîíîìè÷åñêàÿ ýô-
ôåêòèâíîñòü åñòü øèðîêàÿ êîìïëåêñíàÿ êàòå-
ãîðèÿ, òåñíî âçàèìîäåéñòâóþùàÿ ñî âñåé ñèñ-
òåìîé ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèõ çàêîíîâ.

Ñ÷èòàåì âîçìîæíûì ïðåäñòàâèòü ñîâîêóï-
íîñòü ïîêàçàòåëåé ýêîíîìè÷åñêîé ýôôåêòèâ-
íîñòè óñëóã â ñëåäóþùåì âèäå:

1) ïîâûøåíèå óðîâíÿ ïîêàçàòåëåé ðåí-
òàáåëüíîñòè îðãàíèçàöèé;

2) óâåëè÷åíèå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðó-
äà ðàáîòíèêîâ ñôåðû óñëóã;

3) ñîêðàùåíèå èçäåðæåê ïðè ðåàëèçàöèè
óñëóã;

4) óâåëè÷åíèå îáúåìà ðåàëèçàöèè óñëóã;
5) ïîâûøåíèå ïðèáûëè îò ðåàëèçàöèè

óñëóã;
6) ïîêàçàòåëè ðàöèîíàëüíîãî èñïîëüçî-

âàíèÿ ñðåäñòâ;
7) óëó÷øåíèå ïîêàçàòåëåé ôèíàíñîâîãî

ñîñòîÿíèÿ îðãàíèçàöèé (ôèíàíñîâûõ êîýô-
ôèöèåíòîâ).

Ìåòîäîëîãè÷åñêîå ôîðìèðîâàíèå è èñ-
ïîëüçîâàíèå êîìïëåêñà ïîêàçàòåëåé ýôôåê-

òèâíîñòè óñëóã îñíîâûâàåòñÿ íà ñëåäóþùèõ
ïðèíöèïàõ:

1) ÷åòêîñòü è îáîñíîâàííîñòü ñòðóêòóðû
ó÷èòûâàåìûõ ïîêàçàòåëåé - íàëè÷èå ñòàíäàð-
òíîãî, óíèôèöèðîâàííîãî íàáîðà èçâåñòíûõ
ïîêàçàòåëåé, îòðàæàþùèõ îöåíèâàåìûå ñâîé-
ñòâà êîíêðåòíîãî îáúåêòà (ãðóïïû îáúåêòîâ),
ñîñòàâëåííîãî â ñîîòâåòñòâèè ñ îñíîâíûìè
êâàëèìåòðè÷åñêèìè ïðèíöèïàìè - íåîáõîäè-
ìîñòè è äîñòàòî÷íîñòè;

2) äîñòîâåðíîñòü - ìàêñèìàëüíî âîçìîæ-
íîå ñîîòâåòñòâèå ó÷èòûâàåìûõ ïîêàçàòåëåé
ðåàëüíîé äåéñòâèòåëüíîñòè;

3) êîíòðîëèðóåìîñòü - âîçìîæíîñòü ïðîâåð-
êè ó÷èòûâàåìûõ ïîêàçàòåëåé ñóáúåêòîì óïðàâ-
ëåíèÿ (ñðàâíåíèå ó÷òåííîãî ïîêàçàòåëÿ ñ îòðà-
æåíèåì ôàêòè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ è ôóíêöèîíè-
ðîâàíèÿ îáúåêòà ïî îöåíèâàåìîìó ñâîéñòâó);

4) êâàíòèôèöèðóåìîñòü - âîçìîæíîñòü
êîëè÷åñòâåííîãî (ïîñðåäñòâîì ñîîòâåòñòâóþ-
ùåãî ïîêàçàòåëÿ) âûðàæåíèÿ îöåíèâàåìîãî
ñâîéñòâà äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñðàâíèòåëüíîãî êî-
ëè÷åñòâåííîãî àíàëèçà îäíîðîäíûõ ñâîéñòâ
â ïðîñòðàíñòâå è âðåìåíè;

5) ôèêñèðóåìîñòü - ðåãèñòðàöèÿ íà ñèì-
âîëè÷åñêîé (çíàêîâîé) îñíîâå, èçâåñòíîé è
ïîíÿòíîé ïîòåíöèàëüíîìó ïîëüçîâàòåëþ;

6) öåëåíàïðàâëåííîñòü ó÷åòà ïðèìåðîâ
îöåíèâàåìûõ ñâîéñòâ - ïðèîðèòåòíûé ïîäõîä
ê êàðäèíàëüíûì ñâîéñòâàì îöåíèâàåìîãî
îáúåêòà, íàèáîëåå àêòóàëüíûì â êîíêðåòíîé
óïðàâëåí÷åñêîé ñèòóàöèè àñïåêòàì åãî ñîñòî-
ÿíèÿ è ôóíêöèîíèðîâàíèÿ;

7) àäàïòàöèÿ ê àíàëèçó - âûáîð ôîðìàòà
äàííûõ, îáåñïå÷èâàþùåãî âîçìîæíîñòü ñðàâ-
íèòåëüíîãî àíàëèçà èíôîðìàöèè â ïðîñòðàí-
ñòâå è âðåìåíè;

8) ðåãóëÿðíîñòü è ñâîåâðåìåííîñòü - ïðå-
äîñòàâëåíèå íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè â ñî-
îòâåòñòâèè ñ îáóñëîâëåííûìè ó÷åòíûìè ïå-
ðèîäàìè è â óñòàíîâëåííûå ñðîêè.

Âñå ïðèìåíÿåìûå â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïî-
êàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè ìîæíî ñâåñòè â íå-
ñêîëüêî îäíîðîäíûõ ãðóïï:

♦ îáîáùàþùèå ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíî-
ñòè;

♦ ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè æèâîãî òðó-
äà;

♦ ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâà-
íèÿ èíâåñòèöèé è îñíîâíûõ ôîíäîâ;

♦ ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâà-
íèÿ ìàòåðèàëüíûõ ðåñóðñîâ;
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♦ ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâà-
íèÿ îáîðîòíûõ ñðåäñòâ.

Ñòàòèñòèêà ðàñïîëàãàåò â íàñòîÿùåå âðå-
ìÿ áîëåå ñîâåðøåííûìè ïðèåìàìè îöåíêè
ýôôåêòèâíîñòè ïðîèçâîäñòâà òîâàðîâ è óñ-
ëóã â îòðàñëÿõ ýêîíîìèêè. Ê èõ ÷èñëó îòíî-
ñÿòñÿ ðàñ÷åò, èíòåðïðåòàöèÿ è èíäåêñíûé àíà-
ëèç îáîáùàþùåãî çàòðàòíîãî ïîêàçàòåëÿ
ýôôåêòèâíîñòè íà îñíîâå ìåòîäîëîãèè ñèñ-
òåìû íàöèîíàëüíûõ ñ÷åòîâ.

Èñïîëüçóÿ èíôîðìàöèîííî-àíàëèòè÷åñ-
êèå âîçìîæíîñòè, çàëîæåííûå â ðåãèîíàëü-
íîì ñ÷åòå ïðîèçâîäñòâà, îáîáùàþùèé çàò-
ðàòíûé ïîêàçàòåëü ýôôåêòèâíîñòè óñëóã âû-
÷èñëÿåòñÿ êàê îòíîøåíèå âàëîâîé äîáàâëåí-
íîé ñòîèìîñòè ðåçóëüòàòà (ÂÄÑ) ê âåëè÷èíå
ïðîìåæóòî÷íîãî ïîòðåáëåíèÿ (ÏÏ).

Çäåñü â êà÷åñòâå ðåçóëüòàòà ðàññìàòðè-
âàåòñÿ êîíå÷íàÿ óñëóãà, âêëþ÷àþùàÿ íàðÿäó
ñ ïðèáûëüþ è äðóãèå ýëåìåíòû âíîâü ñîçäàí-
íîé ñòîèìîñòè, ÷òî óæå ñàìî ïî ñåáå äåëàåò
ðàññìàòðèâàåìûé ïîêàçàòåëü áîëåå åìêèì ïî
îáúåìó èíôîðìàöèè â ñðàâíåíèè ñ ïîêàçàòå-
ëåì ðåíòàáåëüíîñòè. Â êà÷åñòâå ïîêàçàòåëÿ
çàòðàò âûñòóïàåò ïðîìåæóòî÷íîå ïîòðåáëåíèå.
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Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íàóêîé ðàçðàáîòàíû
ñïåöèàëüíûå ìåòîäû îïðåäåëåíèÿ ýôôåêòèâ-
íîñòè ýêîíîìè÷åñêèõ ñèñòåì, îñíîâàííûå íà
èñïîëüçîâàíèè ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñêèõ
ìåòîäîâ è ïðîãðàììíûõ ïðîäóêòîâ. Îäíèì èç
òàêèõ ìåòîäîâ ÿâëÿåòñÿ ìîäåëü îïðåäåëåíèÿ
ñðàâíèòåëüíîé ýôôåêòèâíîñòè Data
Envelopment Analises (DEA).

Ýôôåêòèâíîñòü õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíî-
ñòè ïðåäïðèÿòèÿ è ýêîíîìè÷åñêàÿ öåëåñîîáðàç-
íîñòü åãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ íàïðÿìóþ ñâÿçà-
íû ñ åãî ðåíòàáåëüíîñòüþ. Ïîêàçàòåëè ðåíòà-
áåëüíîñòè õàðàêòåðèçóþò ýôôåêòèâíîñòü ðà-
áîòû ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì, äîõîäíîñòü ðàçëè÷-
íûõ íàïðàâëåíèé åãî äåÿòåëüíîñòè (ïðîèçâîä-
ñòâåííîé, ýêîíîìè÷åñêîé, èíâåñòèöèîííîé
è ò.ä.) â òîì èëè èíîì îò÷åòíîì ïåðèîäå.

Ïðè ðàñ÷åòå ðåíòàáåëüíîñòè â îáîáùåí-
íîì âèäå èñïîëüçóþòñÿ ôîðìóëû ôèíàíñî-
âûõ êîýôôèöèåíòîâ:

1) îáîðà÷èâàåìîñòü ñðåäñòâ èëè èõ èñ-
òî÷íèêîâ. Ýòîò ïîêàçàòåëü ðàâåí îòíîøåíèþ
âûðó÷êè îò ðåàëèçàöèè ê ñðåäíåé çà ïåðèîä
âåëè÷èíå ñðåäñòâ èëè èõ èñòî÷íèêîâ;

2) ðåíòàáåëüíîñòü ïðîäàæ, êîòîðàÿ ðàâ-
íà îòíîøåíèþ ïðèáûëè ê âûðó÷êå îò ðåàëè-
çàöèè;

3) ðåíòàáåëüíîñòü ñðåäñòâ è èõ èñòî÷íè-
êîâ, îíà ðàâíà îòíîøåíèþ ïðèáûëè ê ñðåäíåé
çà ïåðèîä âåëè÷èíå ñðåäñòâ è èõ èñòî÷íèêîâ.

Åñëè ðåíòàáåëüíîñòü ñðåäñòâ èëè èõ èñ-
òî÷íèêîâ âû÷èñëÿåòñÿ íà îñíîâå ïðèáûëè îò
ðåàëèçàöèè è òåì ñàìûì äîñòèãàåòñÿ ñîïîñ-
òàâèìîñòü ñ ðåíòàáåëüíîñòüþ ïðîäàæ, òî ìåæ-
äó ýòèìè êîýôôèöèåíòàìè ñóùåñòâóåò ôóíê-
öèîíàëüíàÿ ñâÿçü.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïîíÿòèå “ýôôåêòèâ-
íîñòü óñëóã” è ïåðå÷åíü åå ïîêàçàòåëåé ðàñ-
øèðÿþòñÿ è óãëóáëÿþòñÿ íà îñíîâå ðàçðàáî-
òàííîé â íàó÷íûõ èññëåäîâàíèÿõ ñáàëàíñè-
ðîâàííîé ñèñòåìû ïîêàçàòåëåé, êîòîðàÿ ìî-
æåò áûòü ïðåäñòàâëåíà ÷åòûðüìÿ ãðóïïàìè
èçìåðÿåìûõ ïîêàçàòåëåé:

♦ ïðèáûëè è êàïèòàëèçàöèè (ôèíàíñî-
âàÿ ýôôåêòèâíîñòü);

♦ çàâîåâàíèÿ äîëåé ðûíêà è ïðèîáðå-
òåíèÿ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ, ëîÿëüíîñ-
òè êëèåíòîâ è ñïîñîáíîñòè ôèðìû îáåñïå-
÷èòü èõ óäåðæàíèå (âíåøíÿÿ ýôôåêòèâíîñòü);

♦ êà÷åñòâà áèçíåñ-ïðîöåññîâ (âíóòðåíÿÿ
ýôôåêòèâíîñòü);

♦ ïîòåíöèàëà ðîñòà ôèðìû è êâàëèôè-
êàöèè ïåðñîíàëà, ò.å. ñïîñîáíîñòè îðãàíèçà-
öèè ê âîñïðèÿòèþ íîâûõ èäåé, åå ãèáêîñòè,
îðèåíòàöèè íà ïîñòîÿííûå óëó÷øåíèÿ.

Ñèñòåìà Balanced Scorecard - ñáàëàíñè-
ðîâàííàÿ ñèñòåìà ïîêàçàòåëåé - äàåò âîçìîæ-
íîñòü îöåíèòü ýòè ôàêòîðû è îòêðûâàåò íî-
âûå âîçìîæíîñòè äëÿ óïðàâëåíèÿ, ïîçâîëÿåò
êîíòðîëèðîâàòü òåêóùåå ñîñòîÿíèå è ñòðàòå-
ãè÷åñêîå ðàçâèòèå áèçíåñà. Îíà õîðîøî ñî-
ãëàñóåòñÿ ñ òðåáîâàíèÿìè ñòàíäàðòà ÈÑÎ
9004:2000 “Ðåêîìåíäàöèè ïî óëó÷øåíèþ äå-
ÿòåëüíîñòè”. Ïî êàæäîé ïðîåêöèè îáùåé
ýôôåêòèâíîñòè ôèðìû îïðåäåëÿþòñÿ îñíîâ-
íûå ïóòè è ñðåäñòâà äëÿ äîñòèæåíèÿ çàäàí-
íûõ çíà÷åíèé ïîêàçàòåëåé.

À. Ïàðàñóðàìàí, Â. Çåéòìàëü è Ë. Áåðè
ñîñòàâèëè ïåðå÷åíü ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà óñ-
ëóã, îïðåäåëèâ, ÷òî ïîòðåáèòåëè â îñíîâíîì
ïîëüçóþòñÿ ïðîñòûìè êðèòåðèÿìè íåçàâèñè-
ìî îò âèäà óñëóã:

♦ äîñòóïíîñòü - ïîëó÷åíèå óñëóãè â
óäîáíîì ìåñòå, â óäîáíîå äëÿ ïîòðåáèòåëÿ
âðåìÿ, áåç ëèøíåãî îæèäàíèÿ åå ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ;
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♦ êîììóíèêàáåëüíîñòü - îïèñàíèå óñëó-
ãè ïðåäñòàâëåíî íà äîñòóïíîì äëÿ ïîòðåáè-
òåëÿ ÿçûêå;

♦ êîìïåòåíòíîñòü, îáõîäèòåëüíîñòü è îò-
çûâ÷èâîñòü îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà;

♦ äîâåðèòåëüíîå îòíîøåíèå ê êîìïàíèè,
êîòîðàÿ ñòðåìèòñÿ íàèáîëåå ïîëíî óäîâëåò-
âîðèòü çàïðîñû êëèåíòà;

♦ íàäåæíîñòü - ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã â
íàäëåæàùåé ôîðìå è íà ñòàáèëüíîì óðîâíå;

♦ îñÿçàåìîñòü óñëóã;
♦ áåçîïàñíîñòü ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, ÷òî

íå íåñåò â ñåáå íèêàêîé îïàñíîñòè èëè ðèñêà;
♦ ÷åòêîå ïîíèìàíèå èñòèííûõ ïðåäïî÷-

òåíèé êëèåíòà è èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ê
êàæäîìó èç íèõ.

Ìåðû ïî óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì äîëæíû
ñòàòü íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ ïðîöåññîâ ïî ïðå-
äîñòàâëåíèþ óñëóãè: ìàðêåòèíãà, ïðîåêòèðî-
âàíèÿ è ïðåäîñòàâëåíèÿ. Ñïåöèôèêàöèÿ óï-
ðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì äîëæíà ñïîñîáñòâîâàòü
ýôôåêòèâíîìó êîíòðîëþ êàæäîãî ïðîöåññà,
êàñàþùåãîñÿ óñëóãè, ÷òîáû ýòîò ïðîöåññ ïî-
ñòîÿííî óäîâëåòâîðÿë ñïåöèôèêàöèè óñëóãè
è òðåáîâàíèÿì êëèåíòà.

Òàêæå ïðåäïðèÿòèåì äîëæíû áûòü ðàç-
ðàáîòàíû ìåòîäèêè êîíòðîëÿ è âåäåíèÿ ñèñ-

òåìû, ïðèìåíÿåìîé äëÿ èçìåðåíèÿ óñëóãè.
Ñðåäñòâàìè êîíòðîëÿ ÿâëÿþòñÿ îïûò ïåðñî-
íàëà, ìåòîäèêè èçìåðåíèÿ è ëþáûå àíàëèòè-
÷åñêèå ìîäåëè èëè ïðîãðàììíîå îáåñïå÷å-
íèå, èñïîëüçóåìûå äëÿ èçìåðåíèÿ è ïðîâå-
äåíèÿ èñïûòàíèé2.

1 Ñîñóíîâà Ë.À. Ëîãèñòèêà óñëóã â ñèñòåìå
îïòîâîãî òîâàðîäâèæåíèÿ. Ñàìàðà, 2004.

2 Ñì. òàêæå: ÃÎÑÒ Ð 52113-2003 “Óñëóãè íàñå-
ëåíèþ. Íîìåíêëàòóðà ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà” (óòâåð-
æäåí ïîñòàíîâëåíèåì Ãîññòàíäàðòà ÐÔ îò 28 èþëÿ
2003 ã. ¹ 253-ñò. Äàòà ââåäåíèÿ 2004-07-01); Ñî-

ñóíîâà Ë.À., Ñåðïåð Å.À. Ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñ-
êîå ìîäåëèðîâàíèå èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ðå-
ãèîíàëüíîé ýêîíîìèêè // Âåñòí. Ñàìàð. ãîñ. ýêîí.
óí-òà. Ñàìàðà, 2010. ¹ 7 (69). Ñ. 90-96; Àïàòöåâ

Â.È., Ëåâèí Ñ.Á. Ñèñòåìà îöåíêè óðîâíÿ ñåðâèñ-
íîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ íà æåëåçíîäîðîæíîì
òðàíñïîðòå // Íàóêà è òåõíèêà òðàíñïîðòà. 2003.
¹ 1. Ñ. 4-11; Åðîõèíà Ë.È., Ñêîðíè÷åíêî Í.Í.
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þùèõ ìåòîäèê îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïî-
òðåáèòåëåé ñåðâèñíûìè óñëóãàìè // Øêîëà óíè-
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http://www.archive-online.ru/read/salespro/437.
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