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Аннотация: Качество услуг и процесса их предоставления остается одной из ключевых проблем в области раз-

вития предприятий сферы сервиса. В условиях ужесточения борьбы за потребителя предприятиям сферы сервиса 

необходимо стремиться к постоянному повышению качества услуг на основе эффективного управления процес-

сом предоставления услуг. Цель работы – систематизация и характеристика требований, предъявляемых к качест-

ву услуг и процессу их предоставления, идентификация основных проблем управления процессом предоставления 

услуг на предприятиях сферы сервиса и освещение возможных путей их решения. Методологической основой 

являются используемые в работе общенаучные методы: анализа, индукции и дедукции, эмпирического обобще-

ния, исследования причинно-следственных связей. Спектр доминирующих требований, предъявляемых к качеству 

процесса предоставления услуг, определен наличием стратегических концепций предприятий сферы сервиса, по-

стоянным вниманием высшего руководства к качеству услуг и процессу их предоставления, установкой высоких 

стандартов, стремлением и достижением высокой удовлетворенности производителей и потребителей услуг.  

В работе раскрыты основные проблемы управления процессом предоставления услуг, обусловленные сложностью 

определения уровня удовлетворенности потребителей, отсутствием личной заинтересованности производителей 

услуг в результатах своей трудовой деятельности, ограниченностью творческого потенциала, высокой динамич-

ностью и подвижностью информационных потоков, финансовыми затруднениями. С целью решения обозначен-

ных проблем предложены варианты совершенствования качества процесса предоставления услуг и управленче-

ской деятельности предприятий сферы сервиса, приведены способы модернизации традиционного управления 

процессом предоставления услуг. Практическая значимость работы вносит определенный вклад в повышение ре-

зультативности управленческой деятельности предприятий сферы сервиса. Область применения полученных ре-

зультатов исследования представлена возможностью использования материала для дальнейших теоретических  

и практических разработок, обеспечивающих качественное развитие управления процессом предоставления услуг 

на предприятиях сферы сервиса. 

 

Большинству эффективно управляемых предпри-

ятий сферы сервиса свойственны общие черты в отно-

шении качества предоставляемых услуг. Предприяти-

ям, стремящимся удовлетворить запросы потребителей, 

необходимо соответствовать их ожиданиям и соблю-

дать следующие требования [1–6]: 1. Наличие страте-

гических концепций. Предприятия сферы сервиса 

должны сформировать четкое представление о целевом 

рынке и потребительских нуждах, разработать страте-

гию по их удовлетворению с целью обеспечения проч-

ной приверженности потребителей. 2. Постоянное вни-

мание высшего руководства предприятия сферы серви-

са к качеству услуг и процессу их предоставления на 

основе внедрения политики качества, касающейся це-

лей обеспечения качества услуг, уровня качества услу-

ги на выходе, благоприятного образа предприятия сфе-

ры сервиса и его репутации в области качества. 

3. Установка высоких стандартов предполагает непре-

рывное повышение качества услуги, рост экономиче-

ской результативности деятельности предприятия сфе-

ры сервиса, учет требований общества и защиты окру-

жающей среды. 4. Разработка системы мониторинга 

результатов процесса предоставления услуг, состоящей 

из комплексных оценок, базирующихся на достоверных 

источниках информации, включая сведения о результа-

тивности процесса предоставления услуг, удовлетво-

ренности потребителей и изменениях, вызванных но-

выми технологиями, концепциями качества, стратегия-

ми рынка, социальными или экологическими условия-

ми. 5. Высокая удовлетворенность производителей ус-

луг, способствующая не только общей организацион-

ной эффективности, социальной стабильности, но  

и являющаяся важнейшим фактором в создании качест-

венной услуги. Особенности сервисной деятельности, 

характеризующиеся повышением индивидуализации 

обслуживания, межличностным взаимодействием по-

требителя и предприятия сферы сервиса, обусловлива-

ют высокую значимость производителей услуг. 

Анализ развития сферы сервиса, специфичных осо-

бенностей функционирования предприятий позволяет 

выявить основные проблемы управления процессом 

предоставления услуг [6–12]: 

– Сложность определения уровня удовлетворенно-

сти потребителей, вызванная неоднозначностью вос-

приятия качества услуги. Оценка потребителем являет-

ся конечной мерой качества процесса предоставления 

услуги. Его реакция может быть немедленной или но-

сить ретроспективный характер. Субъективная оценка 

часто выступает единственным фактором в оценке по-

требителем предоставленной услуги. Потребители ред-

ко добровольно информируют предприятие сферы сер-

виса о своей оценке качества услуги и процессе ее пре-

доставления. Неудовлетворенные потребители зачас-

тую прекращают пользоваться услугами, не уведомляя 

об этом, что исключает проведение корректирующих 

действий. При этом ориентация лишь на претензии по-

требителя как на меру его удовлетворенности может 

привести к неправильным выводам. 

– Отсутствие личной заинтересованности производи-

телей услуг в результатах своей трудовой деятельности, 
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саморазвитии и совершенствовании собственных навы-

ков и умений.  

– Ограниченность творческого потенциала. Предос-

тавление услуг требует высокоспециализированных  

и профессиональных знаний и основывается на творче-

ской составляющей, позволяющей удовлетворять раз-

личные потребности клиентов на основе использования 

индивидуального подхода. 

– Управленческие и финансовые проблемы возни-

кают ввиду отсутствия четкой структуры управления 

процессом предоставления услуг и дефицита финансо-

вых ресурсов и приводят к неспособности создания 

конкурентных преимуществ. 

– Высокая динамичность и подвижность информа-

ционных потоков. За период с момента получения ин-

формации об объекте управления до момента реализа-

ции управленческого воздействия могут происходить 

старение информации, трансформация функций и па-

раметров как исследуемого объекта, так и факторов 

внешней среды. Отсутствие информации ведет к не-

возможности быстрой адаптации к изменениям эконо-

мической среды, в которой функционируют предпри-

ятия сферы сервиса. 

Предприятия сферы сервиса должны стремиться  

к постоянному совершенствованию своей профессио-

нальной деятельности, систематически разрабатывая 

мероприятия, отвечающие особенностям развития эко-

номической ситуации и внутренним условиям функ-

ционирования предприятия. 

Основой экономически результативного управления 

процессом предоставления услуг выступает необходи-

мость знаний мотивационных установок производите-

лей услуг, умение их формировать и направлять в соот-

ветствии с задачами, стоящими перед предприятиями 

сферы сервиса [13].  

Удовлетворение требований потребителя должно 

согласовываться с профессиональными стандартами  

и этикой предприятия, функционирующего в сфере 

сервиса. Предприятия должны ввести практику непре-

рывной оценки степени удовлетворенности потреби-

телей услуг, целью которой должно быть установле-

ние как положительных, так и отрицательных резуль-

татов и характера их воздействия на деятельность 

предприятия в будущем. Следует проводить сравнение 

между оценкой, данной потребителем услуги, и оцен-

кой, проведенной самим исполнителем услуги или 

экспертом, чтобы выявить совместимость двух мер 

качества и потребность в соответствующих действиях 

для повышения качества услуги и процесса ее предос-

тавления [14].  

Формирование верного представления производите-

лями услуг ожиданий потребителей от получения услуг 

обусловливается [15; 16; 17; 18]: ясностью организаци-

онных целей управления удовлетворенностью клиентов 

качеством процесса предоставления услуг и оптималь-

ностью ресурсов, направляемых на обеспечение этого 

управления; прозрачностью в постановке задач управ-

ленцам среднего и низшего звеньев и соответствием 

квалификации производителей услуг выполняемым 

видам работ; согласованностью действий производите-

лей услуг на всех уровнях управления процессом пре-

доставления услуг и доведением систем коммуникации 

и контроля до совершенства. 

Для предприятий сферы сервиса важно создать ус-

ловия, формирующие желание у производителей услуг 

расширять свои профессиональные знания и умения. 

Необходимо акцентировать внимание на определении 

стратегических целей и задач управления, оптимизации 

процедуры управленческих решений, осуществить по-

иск наиболее эффективных стилей управления. В на-

стоящее время известны различные способы привлече-

ния клиентов, не требующих капитальных затрат, по-

этому следует проанализировать предпочтения и жела-

ния потенциальных клиентов и разработать бюджетные 

мероприятия по формированию их приверженности.  

С целью разрешения обозначенных проблем на 

предприятиях сферы сервиса должно осуществляться 

прогнозирование не на основе интуитивной информа-

ции, а с использованием количественных и качествен-

ных методов. В настоящее время открываются также  

и дополнительные возможности принятия результатив-

ных решений в области управления процессом предос-

тавления услуг, источником которых является повыше-

ние качественного уровня прогнозирования: рассмот-

рение большего массива исходных данных и проведе-

ние необходимых расчетов на больший период упреж-

дения; глубокий анализ причинно-следственных связей 

в достижении высокой экономической результативно-

сти процесса предоставления услуг; исследование мак-

симального числа прогнозных вариантов развития про-

цесса предоставления услуг на предприятиях сферы 

сервиса и путей их достижения; повышение точности  

и достоверности расчетов посредством совершенство-

вания экспериментальной практики и экономико-ма-

тематического моделирования; мониторинг результатов 

прогноза, развития внешней и внутренней среды от 

момента разработки управленческих решений до их 

реализации; использование различных методов прогно-

зирования и более тщательный их выбор. 

Прогнозирование способствует достижению высо-

кой эффективности управления процессом предостав-

ления услуг и усилению конкурентных преимуществ 

предприятия сферы сервиса в перспективе. Составлен-

ный прогноз является своего рода ответной реакцией на 

динамичные изменения и нестабильность окружающей 

социально-экономической среды. Выделение процесса 

составления прогнозов в качестве самостоятельного 

этапа необходимо ввиду сложности данного процесса  

и применения широкого спектра специфических прие-

мов, методов и инструментов [19].  

Основными способами, с помощью которых можно 

модернизировать традиционное управление процессом 

предоставления услуг, представляются следующие [20]: 

внедрение современных информационных и коммуни-

кационных технологий управления процессом предос-

тавления услуг, что обеспечивает ускорение потоков 

информации внутри предприятия; постоянный поиск  

и разработка инновационных управленческих решений 

в области организации и реализации процесса предос-

тавления услуг на предприятиях сферы сервиса; 

уменьшение числа уровней управления процессом пре-

доставления услуг, что ведет к ускорению реагирования 

на изменения и сокращению затрат; увеличение ресур-

сов, выделяемых на развитие знаний и навыков на всех 

уровнях управления процессом предоставления услуг, 

что поддерживает стратегические ресурсы и усиливает 
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компетентности; поддержание многочисленных связей 

с внешними предприятиями, что выступает источником 

устойчивых синергетических эффектов в области 

управления процессом предоставления услуг; исполь-

зование накопленного и теоретически зрелого опыта 

управления процессом предоставления услуг, которым 

характеризуются ведущие мировые предприятия сферы 

сервиса.  

Таким образом, управление процессом предоставле-

ния услуги на основе своевременного и профессио-

нального решения специфичных проблем создает зна-

чительные возможности для улучшения исполнения 

услуги и комплексного удовлетворения требований 

потребителей, повышения эффективности функциони-

рования и расширения границ деятельности предпри-

ятий сферы сервиса. 
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Annotation: The quality of the services and process of their provision remains one of the key problems in the scope of 

enterprises development in the service sector. In the situation of intensification of competition for customers, enterprises of 

the service sector strive to constant growth of services quality on the base of efficient management of the services provi-

sion process. The purpose of the study is to systematize and define the requirements applied to quality of the services and 

process of their provision; identification of the main problems of management of the services provision process at the en-

terprises of the service sector, and presentation of the possible ways to solve them. Methodological base of the work is 

represented by general scientific methods: analysis, induction and deduction, empirical generalization, and study of  

the cause-and-effect relationship. The range of the dominant requirements applied to quality of the services provision pro-

cess is determined by strategic conceptions of enterprises in the service sector, constant attention of senior management to 

quality of the services and process of their provision, establishing of high standards, tendency and reaching full satisfaction 

of producers and consumers of the services. The work reveals main problems of management of the services provision 

process, which are conditioned by difficulty of determination of consumers’ satisfaction level, absence of personal interest 

of the service providers in the course of their working practice, insufficiency of the creative potential, high dynamic of 

information flow, financial difficulties. In order to solve the identified problems a few variants are offered to improve 

quality of the services provision process and management activity of enterprises in the service sector; the ways to modern-

izations of traditional management of the services provision process are shown. Practical importance of the work makes 

certain contribution to increasing the efficiency of management activity of enterprises in the service sector. The area of 

application of the received results of the study is represented by the possibility of the use for the future theoretical and 

practical development that provide qualitative development of management of the services provision process at the enter-

prises in the service sector. 
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