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Общая характеристика работы 

Актуальность исследования. Серьезной проблемой для развития 

экономики Самарской области является ее высокая энергоемкость 

вследствие неэффективного использования энергетических ресурсов. В 

последние годы значительно возросли расходы потребителей на ком­

мунальные услуги, увеличилась доля затрат на топливно­

энергетические ресурсы в себестоимости продукции и оказания услуг. 

В этих условиях для потребителей возрастает значение внедрения 

энергосберегающих технологий, установки приборов учета потребляе­

мых энергетических ресурсов. В Самарской области в 2009 г. 89,6% 
поставленной потребителям электрической энергии и 55,9% постав­
ленного газа было оплачено по показаниям приборов учета. У дельный 

вес объема холодной, горячей воды и тепловой энергии, оплаченный 

по показаниям приборов учета, составил 38,3, 46, 1 и 42,6% от общего 
объема отпущенных потребителям ресурсов соответственно. Ситуация, 

когда менее половины расхода ресурса контролируется и фиксируется 

приборами учета, не создает никаких стимулов к оптимизации, энерго­

эффективность остается на низком уровне. Обозначенная проблема 

стала особенно актуальной после Послания Президента РФ Федераль­

ному Собранию 12.11.2009 г., в котором повышение энергоэффектив­
ности и переход к рациональной модели потребления ресурсов бьши 

объявлены одними из приоритетов в модернизации экономики страны. 

В этой связи на территории Самарской области проводятся меро­

приятия по переходу на отпуск коммунальных услуг потребителям по 

приборам учета, действуют областные целевые программы «Поэтап­

ный переход на отпуск коммунальных услуг потребителям по прибо­

рам учета на 2009-2015 годы», «Энергосбережение и повышение энер­
гетической эффективности в Самарской области на 2010-2013 годы и 
на период до 2020 года». Установка приборов учета энергетических 
ресурсов предусматривается за счет потребителей коммунальных ус­

луг, огромная емкость рынка открывает прекрасные перспективы для 

организаций сферы коммунальных услуг. Однако с ростом конкурен­

ции привлечение каждого нового клиента является все более сложным 

и дорогостоящим мероприятием. Главным фактором успеха становится 

способность организации к удовлетворению запросов потребителей, 

качество обслуживания становится одним из приоритетных направле­

ний деятельности организаций.сферы услуг. Управление обслуживани­

ем позволяет организовать эффективное сервисное обслуживание кли­
ентов для повышения их лояльности и увеличения числа повторных 

обращений, что подтверждает актуальность темы исследования. Акrу-
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альность подтверждается также сложностью проблемы управления об­
служиванием в организациях сферы услуг, отсутствием достаточного 

методического обеспечения процесса управления обслуживанием. 

Степень разработанности проблемы. Вопросам обслуживания в 
сфере услуг посвящены научные труды Новаторова Э. В., Михайло­
вой Е. А., Вапнярской О. И., Васильевой Н., Сосуновой И. Н., Ниифан­
товой Р., Селиверстовой В., Алексеен:ко И. В., Панчен:ковой Л. С., 
Илюхиной Г. И., Ковки С. М. 

Заслуживают внимания работы экономистов, посвященные вопро­
сам формирования и функционирования рЫНЮi услуг, закономерностям и 
тенденциям его развития, управленmо в сфере сервиса. В их числе работы 

Прищепенко В. В" Сухорукова М. М" Виноrрадовой М. В" Паюmой 3. И., 
Чапуриной Е. В" Гордшш В. Э., Сущшiской М. Д., Мак-Дональда М" 
Блинова А. О" Манохина А. В" Федцова В. Г" Козака В. Е" Штаусса Б., 
Хаксевера К., Редера Б" Рассела Р" Мердик Р" Чернышева Б., Башмач­
никовой Е. В., Аванесовой Г. А" Бреева Д. Б., Валиева Ш. 3., Кур­
мановой Л. Р., Виханского О. С" Наумовой А. И" Друкера П. Ф" Ерохи­
ной Л. И" Кожухар В. М., Чапуриной Е. В" Лавлок К" Гаммессона Э. 

Теоретико-методологические проблемы повышения качества в сфе­

ре услуг стали объекrом всестороннего юучения в трудах следующих эко­

номистов: Челенкова А. П., Скорниченко Н. Н" Предводителевой М. Д" Ба­

лаевой О. Н" Сосуновой И. Н., Ракова А. В., Корольковой В. И., Воробье­
вой Г. Н" Никулина Ю. Г. Методологическую основу исследования 

социально-экономических отношений в сфере услуг, ее места и роли в 

общественном воспроизводстве составляет система взглядов следую­

щих ученых: Хилл Н., Брайерли Дж., Мак-Дуrол Р., Пономаревой Т. А" 

Супрягиной М. С" Чижова Н., Васильева Г. А., Брейди М" Власо­

вой Н. М., Канне М, Иванова Б. В" Корешкова В. Н" Схиртладзе А. Г., 
КулаrинаО. 

Высоко оценивая полученные ими эмпирические и практические 

результаты, следует отметить необходимость научного исследования 

методического обеспечения процесса управления обслуживанием. От­

сутствие в настоящее время устоявшегося категорийного armapaтa, од­

нозначного состава и содержания процесса управления обслуживани­
ем, методического инструмекrария оценки направлений повышения 

экономической результативности управленческого процесса в области 
обслуживания обусловило выбор темы, постановку цели и задач дис­

сертациошюго исследования. 

Целью диссертационного нсследованНR является разработка практи­

ческого инструменrария по повыmеlПfЮ экономической результативности 

процесса управления обслуживанием в организациях сферы услуг. 
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Поставленная цель логически предопределила решение сле­
дующих взаимосвязанных задач: 

- выявление специфики и проблем управления обслуживанием в 
организациях сферы услуг; 

- исследование категорийного аппарата управления обслуживани­

ем в организациях сферы услуг с учетом особенностей процессного 

подхода; 

- анализ рынка услуг и диагностика эффективности расходования 

топливно-энергетических ресурсов Самарской области, оценка состоя­

ния процесса управления обслуживанием в организациях сферы услуг 

Самарской области; 

- разработка методических основ исследования направлений по­
вышения качества обслуживания посредством оценки уровня потреби­

тельской удовлетворенности обслуживанием и уровня удовлетворен­

ности производителей услуг; 

- подтверждение гипотез о наличии влияния уровня удовлетво­

ренности производителей на уровень удовлетворенности потребителей 

услуг, о наличии влияния состояния процесса управления обслужива­

нием на уровень удовлетворенности производителей услуг; 

- построение модели оценки влияния состояния этапов процесса 

управления обслуживанием на уровень удовлетворенности потребите­

лей услуг; 

- внедрение результатов научного исследования в деятельность 

организаций, функционирующих на территории Самарской области. 

Объектом диссертационного исследования являются организации 

сферы коммунальных услуг г. о. Тольятти, специализирующиеся на 

предоставлении широкого профиля работ и услуг по установке, налад­

ке, ремонту и обслуживанию приборов учета расхода воды и тепловой 

энергии: ООО «Теплоконтроль», ООО «Стема», ООО ИЦ «Сатою>, 

ЗАО «Метран», ОАО «Лидер». 

Предметом исследования является совокупность организационно­

экономических отношений, возникающих в процессе обслуживания в 

организациях сферы услуг. 

Теоретическая, эмпирическая и методологическая база иссле­

дования. 

Теоретической базой исследования являются основные положения 

и концепции школы науки управления, отличительной особенностью 

которой является использование моделей и других количественнъ1х ме­

тодов. Начало применения математических методов в экономических 

исследованиях связывают с именем А. Каунота, появление первых 

экономико-математических моделей связано с разработкой теории 
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предельного равновесия Л. Вальраса, математические методы широ­

ко использовались также в работах В. С. Джевонса, Ф. Г. Эджуорта, 

В. Парето. Большое влияние на развитие экономической теории в связи 

со статистикой и математикой оказали известные зарубежные эконо­

мисты Й. Шумпетер, И. Фишер, Р. Фриш, М. Калецкий, Я. Тинберген и 
др. Необходимо отметить вклад в развкmе матемаrической школы таких 

отечествеШIЫХ ученых, ках В. К. Дмmриев, Д. Е. Слуцкий, Г. А. Фелъд­

ман, Л. В. Канrорович, В. В. Новожилов, С. Г. Струмилин, А. Л. Лурье, 

В. С. Немчинов. Школа науки управления в исследованиях опирается 

на три методологических подхода - системный, процессный и сmуа­

ционный. В рамках данного исследования реализован процессный подход. 

основывающийся на концеrщии, согласно которой управление есть непре­

рывная серия взаимосвязанных дейС1Вий или функций. 

Эмпирическую базу исследования составили статистические дан­
ные о социально-экономическом развитии РФ и ее отдельных субъек­

тов, социологические и маркетинговые авторские исследования, изу­

чение m1формационных материалов организаций сферы услуг. 

Для решения поставленных задач в качестве инструментов методо­

логического исследования использовались философские методы (кате­

гории и законы диалектики), общенаучные, среди которых выделяем 

общелогические (анализ, синrез, индукция, дедукция) и теоретические 

методы (классификация, формализация, опрос, экспертное оценивание, 

этнографическое наблюдение), а также количественные и качествен­
ные методы обработки данных. 

Научные результаты, выносимые на защиту: 

l. Конкретизированы дефиниции категорий «услуга», «обслужива­
ние», «управление обслуживанием» с учетом сравнительной оценки 

точек зрения отечественных и зарубежных ученых и специфики иссле­

дуемого объекта; систематизированы классификационные признаки и 
виды услуг в типологические груш1ы, отличающиеся лежащими в их 

основе доминантными критериями; ·выявлена фрактальная природа 

процесса обслуживаНИJ1. 

2. В целях расширеНИJ1 методического инструментария и критери­
альной базы оценки разработана методика оценки состояния процесса 

управления обслуживанием в организациях сферы услуг, закmочаю­
щаяся в установлении соответствия каждого этапа управленческого 

процесса определенному уровюо освоения. 

3. Разработана методическая основа исследования направлений по­
выmения качества обслуживания - методика определения уровня по­

требительской удовлетвореmюсти обслуживанием как универсального 
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показателя качества обслуживания в организации сферы услуг, осно­

ванная на применении модели Кано. 

4. Разработаны корреляционно-регрессионная модель оценки влия­
ния уровня удовлетворенносm производителей услуг на уровень удов­

летворенности потребителей услуг по установке приборов учета рас­

хода воды и тепловой энергии, многофакторная корреляционно­

регрессионная модель оценки влияния состояния этапов процесса 

управления обслуживанием на уровень удовлетворенности производи­

телей обозначенных услуг, подтверждающие гипотезы о наличии 

влияния уровня удовлетвореmюсти производителей на уровень удов­

летворенности потребителей услуг и о наличии влияния состояния 

процесса управления обслуживанием на уровень удовлетворенности 

производителей услуг. 

5. Выявлена зависимость между удовлетворенностью потребителей 
услуг и состоянием этапов процесса управления обслуживанием, на 

основе которой разработан практический инструментарий по повыше­

нию экономической результативности процесса управления обслужи­

ванием, представляющий собой многофакторную корреляционно­

регрессионную модель оценки влияния состояния этапов процесса 

управления обслуживанием на уровень удовлетворенности потребителей 

услуг по установке приборов учета расхода воды и тепловой энергии. 

Научная новизна результатов исследования: 

1. Конкретизированы дефиниции категорий «услуга», «обслужива­
ние», «управление обслуживанием» с учетом сравнительной оценки 

точек зрения отечественнь1х и зарубеЖНЬiх ученых и специфики иссле­

дуемого объекта; систематизированы классификационные признаки и 
виды услуг в типологические группы, отличающиеся лежащими в их 

основе доминантными критериями; впервые выявлена фрактальная 

природа процесса обслуживания. 

2. Разработанная методика оценки состояния процесса управления 
обслуживанием в организациях сферы услуг (методика 36.6) преду­
сматривает разбиение каждого этапа управленческого процесса на 

шесть уровней освоения от элементарного до прогрессивного, при этом 

минимально необходимые требования для освоения каждого уровня 

четко прописаны и заранее известны в организации. Преимущества ме­

тодики: простота и экономичность использования; возможность пере­

вода качественных измерений в количественную форму; наглядность 

результатов оценки, в том числе и в динамике; возможность корректи­

ровки критериев оценки для учета индивидуальных особенностей ор­

ганизаций; возможность сосредоточения на главных аспектах управле­

ния обслуживанием определенной организации в конкретных услови· 
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ях. Методика 36.6 разрабатывалась для применения в организациях 
сферы услуг, однако на ее основе легко разработать модификацmо, 
ориентированную на сферу товарного обращения. 

3. В большинстве исследовательских работ, посвященных проблеме 
оценки качества в сфере услуг, рассматриваются только качественные 

показатели и предлагаются рекомендации по созданшо системы сбора 

претензий клиентов и проведеюпо всевозможных опросов. Попытку 

количественной оценки качества обслуживания предприняли Т. А. По­

номарева и М. С. Супрягина, одиако предлагаемый метод базируется 

на системе показателей, характеризующих JШШЪ объем оказанных ус­

луг, т. е. не связан непосредствеюю с процессом обслуживания. Разра­

ботанная автором методика определения уровня потребительской удов­
летворенности обслуживанием является инструментом, количественно 

измеряющим потребительскую удовлетворенность как универсальный 

показатель качества обслуживания в организации сферы услуг. Данная 

методика основана на применении усовершенствованной модели Кано. 

4. На основе методических принцшюв осуществления корреляци­
онно-регрессионного анализа и моделирования выявлена линейная за­

висимость уровня удовлетворенности потребителей от уровня удовле­

творенности производителей услуг, построена модель, которая учиты­

вает высокую степень зависимости критериалъной переменной от рег­

рессора и может быть использована для получения достоверного ва­

риативного прогноза уровня удовлетворенности потребителей. Также 

выявлена логарифмическая зависимость между показателями состоя­

ния процесса управления обслуживанием и уровнем удовлетворенно­

сти производителей услуг, построена модель, позволяющая оценить 

воздействие состояния каждого этапа управленческого процесса в от­

дельности на уровень удовлетворенности производителей услуг. 

5. В результате интеграции уравнения зависимости уровня удов­
летворенности потребителей от уровня удовлетворенности произво­

дителей услуг и уравнения зависимости уровня удовлетворенности 

производителей от состояния этапов управленческого процесса бы­

ла получена модель оценки влияния состояния этапов процесса 

управления обслуживанием на уровень удовлетворенности потреби­

телей услуг по установке приборов учета расхода воды и тепловой 

энергии. Разработанная модель позволяет осуществлять вариатив­

ный прогноз уровня удовлетворенности потребителей услуг при из­

менении состояний этапов управленческого процесса в условиях 

оптимистического и пессимистического развития факторов эконо­

мической среды. 
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Теоретическая и практическая значимость результатов исследо­

вания может служить исходным материалом для дальнейших научных 

и методических разработок в области управления обслуживанием, а 

также вносит определенный вклад в повышение экономической ре­

зультативности управленческой деятельности в организациях сферы 

услуг. Научную ценность имеют упорядочение категорийного аппара­

та, обобщение и систематизация разли<шых точек зрения на обозна­

ченную проблему. Научно-теоретической и практической значимостью 

обладают разработанный методический инструментарий и модель 

оценки влияния состояния этапов процесса управления обслуживанием 

на уровень удовлетворенности потребителей услуг. 

Соответствие темы диссертации Паспорту научной специаль­

ности. Тема диссертационной работы соответствует областям исследо­

вания п.1.6.109 «Совершенствование организации, управления в сфере 

услуг в условиях рынка», п. 1.6.115. «Социально-экономическая эф­
фективность и качество обслуживания населения в отраслях сферы ус­

луг» специальности 08.00.05 «Экономика и управление народным хо­
зяйством» по номенклатуре специальностей научных работников 

«Экономические науки». 

Апробация и реализация результатов исследования. Основные 

положения исследования опубликованы в печати, результаты работы 

обсуждались на следующих конференциях: 

- Третья международная научно-практическая конференция «Со­
стояние и перспективы развития инновационной деятельности в облас­

ти сервиса» (г. о. Тольятти, 2009 г.); 
- международная научно-практическая конфереIЩИЯ <<Актуальные 

проблемы экономики, менеджменrа, маркетинга» (г. о. Белгород, 2009 г.); 
- 1Х международная научно-практическая конференция «Ме­

неджмент XXI века: стратегии, технологии, человеческие ресурсы» (г. 
Санкт-Петербург, 2009 г.); 

- 1Х всероссийская научно-практическая конференция с междуна­

родньrм участием «Актуальные вопросы экономических наук» (г. о. 

Новосибирск, 2009 г.); 
- VIII международная научно-практическая конференция «Тор­

говля в ХХ1 веке» (г. о. Кемерово, 2010 г.); 
- Первая всероссийская конференция молодых ученых (с между­

народным учасmем) «Экономика, финансы и бизнес: проблемы и пер­

спективы развития» (г. о. Иваново, 2010 г.); 
- 1, 11, П1 международные научно-практические конференции 

«Экономика и управление: новые вызовы и перспективы» (г. о. Тольят­

ти, 2010, 2011, 2012 гг.). 

9 



Внедрение. Теоретические выводы исследования используются в 

учебном процессе ФГБОУ ВПО «Поволжский государственный уни­
верситет сервиса» при преподавании дисциШiин «Планирование и 

прогнозирование в коммерческой деятельности», «Изучение и про­

гнозирование спроса на товары и услуги». Разработанные модели и 

методики внедрены и используются на практике в работе специали­

стами ООО «Теплоконтроль», ЗАО ЖЭУ «Метрон», ООО «Управ­

ляющая компаНИJ1 № 2», ОАО «Лидер». 
Публикации. Основное содержание диссертационного исследова­

НИJI опубликовано в 18 работах общим объемом 6,8 печ. л., в том числе 
авторских 6,2 печ. л. (из них 4 публикации в изданиях, рекомендован­
ных ВАК Минобрнауки России, объемом 2,0 печ. л.). 

Структура диссертации отражает лоппсу изложения ее проблема­
тики. Диссертация состоит из введения, трех глав, включающих 1 О па­
раграфов, заюпочения, 128 наименований библиографического списка 
и 9 приложений. Объем работы составил 146 страниц, вIСЛЮчает 20 ри­
сунков и схем, 42 таблицы. 

Во введении обоснована акrуальность темы исследования, показа­

на ее теоретическая и практическая значимость; представлена характе­

ристика степени разработанности проблемы; определены объект, 

предмет, цель и задачи исследования; сформулированы обладающие 

научной новизной основные положения и результа1Ы исследования; пред­

ставлена Юiформация об апробации и реализации результатов рабо1Ы. 

В первой главе «Теоретические аспекты управления обслуживани­

ем в организациях сферы услуг» раскрыты экономическая сущность и 

специфика услуг; приведены сравюпельная оценка дефиниций катего­

рии «услуга» и авторская типологизация услуг; раскрыта сущность ка­

тегории «сфера услуг» и исследована роль сферы услуг в развитии об­

щества; определена этаmюсть процесса обслуживания в организациях 

сферы услуг; представлены результаты систематизации взглядов на ка­

тегорию и содержание управления с позиции процессного подхода; 

выявлены специфичные особенности и проблемы управления обслу­
живанием в организациях сферы услуг Самарской области, предложе­

ны принципиальные правила повышения роли сервисного сектора в 

экономическом пространстве области. 

Во второй главе «Исследование процесса управления обслужи­

ванием потребителей услуг с использованием комШiекса методико­

инструментальных оценок» проведен статистический анализ рынка 

услуг и диагностика эффективности расходования тоШiивно­

энергетических ресурсов Самарской области; разработаны методика 
определения уровня потребительской удовлетворенности обслужи-
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ванием при установке приборов учета расхода воды и тепловой 

энергии, методика определения уровня удовлетворенности произво­

дителей данного вида услуг, методика 36.6, позволяющая оценить 
состояние процесса управления обслуживанием в организациях 

сферы услуг. 

В третьей главе «Корреляционно-регрессионный анализ и мо­

делирование оценки влияния состояния этапов процесса управления 

обслуживанием на уровень потребительской удовлетворенности об­

служиванием при установке приборов учета расхода воды и тепло­

вой энергии» на основе определенных методических принципов 

осуществления корреляционно-регрессионного анализа и моделиро­

вания построены модель оценки влияния уровня удовлетворенности 

производителей услуг на уровень удовлетворенности потребителей 

услуг, модель оценки влияния состояния этапов процесса управле­

ния обслуживанием на уровень удовлетворенности производителей 

услуг. На основе данных моделей построена многофакторная мо­

дель оценки влияния состояния этапов процесса управления обслу­
живанием на уровень удовлетворенности потребителей услуг. 

В заключении приводятся основные выводы и рекомендации по 

результатам исследования. 

Основные положения диссертации, выносимые на защиту 

1. Конкретизированы дефиниции категорий «услуга», «Обслу­
живание», «управление обслуживанием» с учетом сравнительной 

оценки точек зрения отечественных и зарубежных ученых и спе­

цифики исследуемого объекта; систематизированы классификаци­

онные признаки и виды услуг в типологические группы, отли­

чающиеся лежащими в их основе доминантными критериями; вы­

явлена фрактальная природа процесса обслуживания. 

В научных исследованиях, посвященных проблеме обслуживания, 

услуги определяются, во-первых, как определенный вид деятельности, 

во-вторых, как результат деятельности, в-третьих, как товар или его 

свойство. Анализ существующих дефиниций позволил нам под услу­

гой понимать особый вид экономической деятельности, который удов­

летворяет (как правило, в моменr своего проявления) какую-либо по­

требность человека или общества в целом. При этом услуга может 

быть оказана либо в процессе функционирования живого труда, либо 

при помощи вещи, т. е. результата труда. 

На основе критериев, определенных современными авторами 

(Алексеенко И. В., Панченкова Л. С., Илюхина Г. И., Гордm1 В. Э., 

Сущинская М. Д., Морякова А. В. и др.), предложена авторская груп­

пировка видов услуг (табл. 1). Основой выделения каждой группы яв-
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ляются влИJПОщие направления: учет харахтерных особенностей услуг, 

процесса производства / предоставления услуг, потребления услуг, 
производителей и потребителей услуг. 

Таблица 1 
Группы и коитерии классификации услуг 

Группа 
Критерий 

Вид услуги 
классисЬикации 

Степень материально-
Материальнu. Нематериальнu 

С"П1 

Характер аоздействИJ1 Ос•заемu. Неосязасма.11 

~ Эффекты от оказанИJ1 
Услуга с постояЮIЫм и непосто1нным эффектом. 

Услуга с обратимым н необратимым эффектом. 

1~ 
услуги 

Услvга с осязаемым и неос1эаемым эсЬсЬектом 

Функциональна.11 на- Ориентированная на производство. Ориентиро-
правленносn. ( ориеи- ваииu на общество. Ориеm11рованна.11 на домаш-

~ ! тиоованносn.) сектора нес хоэ1йство. Личного характера 

Состав услуги Проста1. Сложна.11 

11 Степень стаидартиза-
Уникальна1. Нестаидартизируемu. Частично 

стаидартизируемu. Стандартизируема.11. Строго 
ЦИИ 

стаидартизиоvеМВJ1 
;;.. 

Услуга, индуцированнu спросом на физический 
Тип сuэи между про-
изводственной и сер-

продукт. ИитеrрацИJI услуги и физического про-

висной сферами 
дукта. Услуга, иидуцирующu спрос на физиче-

СКИЙ ПDОl!VКТ 

Произаодитель и потребитель не перемещаютс1. 

Характер поведеНИJI 
Производитель перемещается, потребитель не пе-

проювоДИТСJ\JI и по~рс-
рсмещаетс•. 

бИТСJLt 
Производитель не перемещается, потребитель пе-

ремещается. 

" " Производитель и пОТDСбитель пеоемещаются 

~5 Степень участи. потре-
Требующu присуrствИJ1 потребителя. Не тре-

~ » битем 
бующu присутствИJ1 потребите11J1. Требующа.11 

§ ~ частичного присуrствИJ1 потребите11J1 

Степень участи. пронз-
Самообслуживание. Фирменное обслуживание 

gj ! ВОДИТСJLt 

Объем требуемых ка-
Требующие оrромиых каrnrrаловложеннй. 1i rnrrаловnожеинй 
Требующие небольшого первоначального каmtта-

" .... ла 

iё Характер оплаты 
Платнu (коммерческu). БесплаТН8JI (благотвори-

~ i 
тельН8JI) 

Время прсдоставлеНИJI 
Может быn. предоставлена в тобое время. Может 

~ §! услуги 
быn. предоставлена только в определенное врем• 

;;.. ~ суток (время года) 

Продолжительность 
Услуга, продолжительностью 1 или несколько 

процесса производства/ 

ПDСДОСТВВЛеНИJI VСЛVГИ 
минуr / часов / дней / месяцев / лет 

Услуги, получаемые от сторонних организаJЩЙ 
По происхождению Услуги, которые создаются и потреб11J1ются внут-

ри данной организации 
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Группа 
Критерий 

классификации 

Степень массовости 
клиентуры 

Степень добровольно­
сти 

По степени опосредо­
ванности 

Частота возникновения 

Продолжение табл. 

Вид услуги 

Индивидуальная. Коллективная. Массовм 

Добровольная. Мериторная. Навязаннм 

Услуга, которую невозможно приобрести без по­

купки какой-либо другой услуги или товара. Ус­

луга, приобретаемая непосредственно, без покуп­

ки какой-либо доvгой vслvги или товаоа 

Разовая. Эпизодическая. Периодическая. Посто-
удовлетворяемых по- янное обслуживание 
требностей 

• Требующая высокой квалификации. Требующая 
§ '5 Уровень квалификации достаточной квалификации. Требующw~ мини-
~ ~ ~ ~ 1--п_е_рс_о_н_ал~а~~~~~-+-м_ал~ь_н_о_го~оп_ы_та~и~н_ав_ь_1_ко_в-=~~~~~~~~-1 

~ 
§! ~" 5 Число лиц, предостав- Оказываемая единолично. Предоставляемм rpyп-
:i: ~ ляющих vcлvrv пой лиц 

~ 
~ ~ ~1--~--'-~'-_,,__._~~~+-~~--'-~~~~~~~~~~~~~~~--t 

\О • Степень автоматизации 
)! Предоставляемая персоналом. ПредостаВЛJiемм 
Е' (характер производите-

~ ля) оборудованием 

Социальный статус Элитная. Эксклюзивная. Высокого статуса. Мас-

клиентов совая 

Мотивы потnебителя ПерсональНаJI (личнм). Деловая 

Получатель услуги 

Половозрастной 
критерий 

Получатель услуги - ее заказчик. Получатель -
третье, не заинтересованное в оказании услуги 

ЛИЦО 

Ориеtrmрованная в первую очередь на женщин / 
мужчин / детей. 
Ориентированная в первую очередь на молодежь / 
людей среднего возраста / пожилых людей 

Обслуживание - это процесс непосредственного и опосредованного 
контактирования производителей услуг с потребителями, охватываю­
щий широкий круг вопросов, связанных с приемом, оформлением и 

выдачей заказа. В результате проведенного анализа имеющихся видов 

сервисной деятельности автором предложена следующая схема про­

цесса обслуживания (рис. 1). 
По мнению некоторых исследователей, послепродажное обслужи­

вание является закmочительным этапом процесса оказания услуги, 

другие определяют его как самостоятельный процесс. По нашему мне­

нию, гарантийное (и послегарантийное) обслуживание одновременно 
является и продолжением процесса обслуживания, и началом нового 
процесса, так как само по себе состоит из этапов, рассмотренных вы­
ше. Такое мнение привело нас к следующему закmочению: процесс об­
служивания имеет фрактальную природу (рис. 2). При этом размер 
фрактала зависит от длительности процесса обслуживания. 
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Рис. 1. Этапы процесса обслуживания в организациях сферы услуг 

Анализ определений управления. позволяет отметить, что в боль­
шинстве случаев к нему осуществлен подход как к процессу (Бахрах Д. Н., 
Вишняков О., Дятлова И., Герасимов Б. Н., Чуриков Ю. В. и др.). Дан­

ный факт является определяющей предпосылкой к изучению управле­
ния с позиций процессного подхода. Мы предлагаем выделить в каче­

стве основных следующие этапы управленческого процесса: проблема­
тизация, прогнозирование-планирование, мотивация., организация., ко­

ординация и контроль, анализ. Учитывая. вышесказанное, управление 

обслуживанием в организациях сферы услуг можно определить как це­
ленаправленное непрерывное воздействие (включающее в себя поста­

новку проблемы, прогнозирование, планирование, мотивацию, органи­
зацию, координацию, контроль и анализ) на процесс обслуживания. в ин­
тересах его упоридочеНИJ1, опrимальноrо функционирования и развИ1ИЯ. 
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Ю)ЯfВП8 

4. Выдача 
звкmа 

J. Уточнение и 
юррепировка 

щвза 

Рис. 2. Фрактальное представление процесса обслуживания 
в организациях сферы услуг (авторское) 

2. В целях расширения методического инструментария и кри­
териальиой базы оценки разработана методика оценки состояния 

процесса управления обслуживанием в организациях сферы услуг, 

заключающаяся в установлении соответствия каждого этапа 

управленческого процесса определенному уровню освоения. 

Внедряя в практику организации различные управленческие реше­

ния, очень важно оценивать не только их результат, но и состояние са­

мого процесса управления. С этой целью разработана методика оценки 

состояния процесса управления обслуживанием в организациях сферы 

услуг - методика 36.6. Методика предусматривает разбиение каждого 
этапа управленческого процесса на шесть уровней освоения от элемен­

тарного до прогрессивного, при этом минимально необходимые требо­

вания для освоения каждого уровня четко прописаны и заранее извест­

ны в организации. ПреД11оженные автором требования представлены в 

табл. 2. 
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Табmща2 

Шесть уровней освоения процесса управления обслуживанием на предприятии сферы услуг 

1 уровень 2 уровень 3 уровень 4 уровень 5 уровень 6 уровень 

- низший уровень ха- - исполъэоваине готовых - описание проблемы с - использование - повышение - исследование 

рактеризуется главным алгоритмов постановки и помощью наиболее рас- большого числа степени пробле- проблемы во азаи-

образом иmуитивным решення пmовых задач и пространенньrх спосо- методик поста- матизацни за счет мосвязи с цел.ими и 

:.1 ощущением исследова- проблем; бов, которые не всегда новки проблемы ,д.обавлення ва- стратегией орrаии-

1 тем о nротиворечи.ях в - формулировка пробле- отражают эффективную (более трех); риаmвной части в зации, поиск новых 

11 системе управления. мы определена сЛИШJСом методолоrшо работы с - формулировка форме вопросов форм решенн.я н 

~ Просп.я формулировка широко или ее сложно проблемой; проблемы ясна и (например, «Как разработка новых 

вопроса без дальнейше- ~еталюировать - использование ограни- конкрС'П!а, легко измеНJПСя реше- проектов 

g го превращения его в ченного числа методик поддается дета- ние, еслн ... ?» и 

i!i проблему как предмет постановки проблемы (1- ЛИЗ8ЦИН др. ) исследования 

исследования 2 методики) 

- реализация плановых - оперативные плановые - таК"IИЧеские плановые - стратегические - непрерывность - мониторинг ры-

i 
управленческих реше- управленческие решения управленческие решения плановые управ- и стабильность ночной сmувцни в 

ний без предваритель- базируются на результа- базируются на результа- ленческие реше- проn~озной дея- процессе осущест-

~ 
ного проn~ознрования тах прогнозировання; тах прогнозирования; ния базируются тельности и пла- вления прОПIОЗНЫХ 

результатов или без - соблюдение принципов - в организации разрабо- на результатах нов по управле- мероприятий и рев-
:i: 

~чета проn~озов нию обслужива- лизации плановых '8 проn~озировання и пла- таны процедуры прогно- прогнозировання; 

~ 
нировання процесса об- знрования, прнняти.я и - возможность нием; ~правленческих 

служивання; реализации плановых корректиро11ки - разработка ва- решений; 
v - использование эври- решений по управлению плановых реше- риаиrов проmоза - использование s 
j 

стнческиХ методов про- процессом обслуживання иий в процессе их исходя нз вариан- формwtизованных 

mозироваюt.11 реW1И38.11ИИ тов проrностиче- методов прогнози-

; ского фона роваиия 

:i: 

" 



Продолжение табл. 2 

1 уровень 2 уровень 3 уровень 4 уровень S уровень 6 уровень 

- ВЬIIВЛение ОЖИ· - ПОС'lроеНВ И ВНСдре• - обслуживающий пер- - посчюена и внедре· - обслужива· - обслуживающий 
даний обслужи- на в управленческий сонал самосто11тельно на в управленческий ющий персо- персонал инициирует 

вающего персонала процесс система нема- решает проблемы в процесс система ма- нал берет на совершенсnование 

от работы в органи- тернальной мо1Ю18ЦИИ рамках зоны своей тернальной мо111Ва· себ11 0111етст- деlТСЛЬНОСТИ органи-

зации; обслуживающего пер- компетенция; ции обслуживающего вениость за зации; 

- разработана СИС• сонала; - обслуживающий пер- персонала; конечный ре· - персонал ставит ИН· 

з:: тема показателей, - разработана методи- сонал имеет ВОЗМОЖ· - обслуживающий зу ль тат рабо· тересы организации 

~ 
отражающu каче- кв оценки ypoBllJI МО· ность профессиональ- персонал участаует в ты; выше личных интере-

стао работы обслу- 111Вации обслуживаю- ного роста, периодиче- обсуждении и прИНJ1- - обслужива- сов 

~ живающего персо· щего персонала; ски повышает свою тин решений по ющий персо· 

нала; - мониторинг уров11J1 квалификацию управлению процес- нал ЛОJIЛен по 

- моииrоринг каче- мотивации обслужи- сом обслуживаНИJ1 отношению к 

стаа работы обслу· вающего персонала организации --...1 
живающего персо-

нала 

- 0111етс11\СИНОСП. И - персонал, заНJ1тый в - персонал, заНJ1тый в - персонал, за11J1тый в - в орrаниза- - В ДОЛЖНОСТНЫХ ИН· 

ПОJПIОМОЧНJI раС• процессе обслужива- процессе обслужива- процессе обслужива- цин развита струКЦЮIХ четко про-

пределены среди НИJI, удовле111орен ре- НИJI, удовлеn~орен ин- НИJ1,удовле111орен культура об- писвны об11звнности 

персонала, З8НJIТОГО жимом труда и отдыха; формацио1U1Ым и мето- финансовым обеспе- служиваиш по обслуживанию по-

.&1 в процессе обслу- - персонал, заюпый в дическим обеспечени- чением де•тельности требителей; 

iiZ ЖИВ81f]Ц процессе обслужива- см деJ1тельностн; - разработаны и вне-

= НИJI, удовлеn~орен ус- - персонал, заштый .в дрены в деятельность 

i ловиями труда и осна- процессе обслужива- предпр1nтия стандар-

щеЮ1остью рабочего ИИJI, удовлетворен ма- ты обслуЖИВВЮ1J1 по-

места тернально-техничес- требнтелей 

ким обеспечением дeJI· 
тельности 



Окончание табл. 2 
1 уровень 2 уровень 3 уровень 4уровень 5 уровень 6 уровень 

- четкая постановка - установлены стан- - осущеС111Л11ется - реализован при1ЩНп- - разв1П11 взанмо- - самоко!ПрОЛЬ 

целей КО!ПрОЛЬНЫХ дарты н выработаны предварительный и пресмственносm ре- завнсимость эта- производителей ус-

меропрштнй, ори- показатели результа- текущий КО!ПрОль; шеииli в процессе пов управленче- луг, СВJ13аННЫХ С 

е11ТаЦИJ1 на резу ль- 'ПlllHOCПI; - возможна корректи- управлеИИJ1 обслужи- ского процесса; управпеннем про-

:>:: таты; - разработаны и вне- ровка управлснчесхих ванием; - используются ЦСССОN обслужива-

! - осуществлиется дрены простые mб- решений в процессе - peшeIOIJI, принимае- специфические НШ, при ПОIПIОСТЬЮ 

~ 
заключиrельный кие проце.цуры кон- реализации; мые на различных эта- приемы КО!ПрОЛJI социализированных 

i 
КО!ПрОЛЬ; троли в процессе - используются обще- пах процесса управпе- (экономико- нормах поведеНЮI 

- КО!ПрОЛЬ осуще- управлеИИJI обслужи- научные методические ИИJ1 обслуживанием, математические 

-00 

"' СТВЛJ1етсJ1 руководи- ванием; приемы ко1ПрОли; согласованы; 
методы, экономи-

" ческий анализ, о телем или специ- - результаты проце- - КО!ПрОлирующие - суммарные затраты 

~ ально назначенными .цуры КО!ПрОЛJI У'IИ· меропр1t1ТИJ1 своевре- на проведение контро-
методы теории 

о верояmостеА и " дЛJ1 этого ЛИЦ/1МИ ТЫВWОТСJI И НСПОЛЬ· менны ЛJ1 не превышают по-" математической зуются в деятельно-
лучаемой в результате 

cm организации 
ВЫГОДЫ 

стаmсrnкн) 

- проводится ретро- - проводите• пер- - проводится анализ - проводите• анализ - проводится ана- - проводится ана-

сnеК'IЮIНЫЙ анализ спекmвный анализ рынка услуг; потребителей услуг и лиз качества лиз качества про-

процесса обслужи- процесса обслужнва- - результаты анализа взаимодействия с ними управленческих цесса обслуживаНЮ1 

ванш; IO\JI в организации; учитываются и нс- организации сферы ус- решений в opra- н его ВЛИЯНЮI на 

- используются ме- - собшодается прин- пользуются в деятель- луг иизации; организацию в це-

> тоды общеэкономи- цип единства анализа ноС111 организации - нспользуются лом; 

"' ческого анализа и синтеза методы cтarncrn- - используются ме-
~ 
i:i ческого анализа тоды математиче-

ского анализа 



Выставляется балльная оценка из расчета 1 уровень - 1 балл, таким 
образом, максимальная оценка этапа процесса управления может со­

ставлять 6 баллов, а максимальная оценка управленческого процесса в 
целом - 36 баллов. 

Преимущества внедрения данной методики в практику организаций 
сферы услуг очевиднъ1: обеспечение достижения стратегических целей 
организации сферы услуг; возможность перевода качественных изме­
рений в количественную форму; простота и экономичность использо­

вания; наглядность результатов оценки состояния этапов процесса 

управления обслуживанием, в том числе и в динамике; повышение мо­
тивации персонала к достижению целей организации сферы услут; ус­

корение процесса получения знаний; возможность сосредоточения на 

главных аспектах управления обслуживанием определеююй организа­
ции в конкретных условиях; ориентация на внедрение прогрессивных 

методик и инноваций в деятельность организации сферы услут; повы­

шение конкурентоспособности организации сферы услуг. 

3. Разработана методическая основа исследования направлений 
повышения качества обслуживания - методика определения уров­

ня потребительской удовлетворенности обслуживанием как уни­
версального показателя качества обслуживания в организации 

сферы услуг, основанная на применении модели Каио. 
Первый этап определения уровня потребительской удовлетворенности 

обслуживанием - формирование возможных показателей и критериев 
оценки. Вторым этапом является разбивка показателей на несколько групп 
в результате применения метода Кано. Для этого ответы респонденrов со­

поставляются с таблицей Кано: ответ по позитивной части (присутствие 
показателя, первая колонка) сопоставляется с ответом по негативной части 

вопроса (отсутствие показателя, верхняя строка табл. 3). 

Табmща3 

Таблица Кано 0982 г.) 
Оrсvтств ет 

Показатель необходимо, не имеет спокойно не 
нравится 

должнобьпъ значения воспnинимаю vстоаивает 

нравится Q А А А о 
t 

f 
необходимо, R I I I м 
должно быrь 

не имеет значенИJ1 R I I I м 
~ Спокойно с. R 1 1 I м i::: воспnииимаю 

не vстоаивает R R R R о 

Условные обозначения: А - привлеl(Qтельный (attractive); М- необходимый (тust-be); 
R - обратнШI зав11еимость, чем выше степень присутстВUJ1 атрибута, тем ни:ж:е удов­

летворенность (reverse); О - линейный (one-diтensional); Q - сомнительный результат 

(qиestionaЬ/e resu/t); /-безразличный (indifferent) 
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Сиrуация, когда и присутствие, и отсутствие одного и того же пока­

зателя воспринимается потребителями как должное, необходимое, 

представляется нам весьма сомнительной. В результате теоретических 

исследований мы пришли к выводу о необходимости внесения некото­

рых изменений в таблицу Кано (табл. 4). 

Таблица4 

Таблица Кано с авторскими изменениями (2008 г.) 
Оrсуrствует 

Показатель необходимо, не нмеет Спокойно не 
нравится 

должно бьrrь значенИJI воспоинимаю vстоаивает 

нравится Q А А А о 
t необходимо, долж-

[ но быть 
R Q 1 1 м 

» не нмеет значения R 1 1 1 м 
u спокойно :s: R 1 1 1 м Q. 

i:: воспоинимаю 

не vстоаивает R R R R о 

Следующий этап определения уровня потребительской удовлетво­

ренности обслуживанием - оценка наиболее значимых показателей 

применительно к каждому этапу процесса обслуживания и расчет об­

щего уровня потребительской удовлетвореmюсти методом профилей 

(в качестве профилей высrупают графики удовлетворенности, постро­
енные в системе координат). Результаты, полученные в ходе исследо­

вания, представлены в табл. 5. 

Таблица 5 
Уровень потребительской удовлетворенности обслуживанием 

ООО «Стема» при установке приборов учета расхода воды 

итеплово й 11 2011 энергии во квартале г. 

Процесс обслуживания 
Коэффициент удовлетворенности 

потребителей 

Этап 1. Встvпление в контакт и поием заказа 0,8253 
Этап 2. Оdюомление заказа 0,8164 
Этап 3. Уточнение н коnnектиоовка заказа 0,7929 
Этап 4. Выдача заказа 0,8026 
Этап 5. Завершение контакта 0,8187 
Этап 6. Послепnодажное обслvжнвание 0,8126 

Интеrральная оценка 0,8114 

Данная методика позволяет не только рассчитать уровень удовле­

творенности потребителей процессом обслуживания, но и помогает 

определить взаимосвязи между данным уровнем, динамикой потреби­

тельских предпочтений и изменениями на отдельных этапах процесса, 
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а также согласовать подходы организаций сферы услуг к разработке и 

совершенствованшо процесса обслуживания с интересами и взглядами 

потребителей. Рассматриваемое применение метода Кано к процессу 

обслуживания в организациях сферы услуг является одним из первых в 

мировой практике. Доступные примеры применения метода Кано на 

рынке услуг ограничиваются двумя: услуги гостиниц и фиrнес­

центров, оба бьши выполнены в США. Все другие исследования на ос­

нове метода Кано, опубликованные в западной маркетинговой литера­

туре на настоящий момент, относятся к товарам. 

4. Разработаны корреляционно-регрессионная модель оценки 
влияния уровня удоwtетворенности производителей услуг на уро­

вень удоwtетворенности потребителей услуг по установке прибо­

ров учета расхода воды и тепловой энергии, многофакторная кор­

реляционно-регресснонная модель оценки wtняння состояния эта­

пов процесса управления обслуживанием на уровень удоwtетво­

ренности производителей обозначенных услуг, подтверждающие 

гипотезы о наличии влияния уровня удовлетворенности произво­

дителей на уровень удоwtетворенности потребителей услуг и о на­

личии wtняния состояния процесса упраwtення обслуживанием на 

уровень удовлетворенности производителей услуг. 

Анализ результатов оценки уровня удовлетворенности производи­

телей и потребителей услуг ООО «Стема» привел нас к закточеншо о 

наличии зависимости между данными показателями, выраженной 

уравнением регрессии: 

(1) 

где УП - уровень удовлетворенности потребителей услуг по установке 

приборов учета расхода воды и тепловой энергии; УПр - уровень 

удовлетворенности производителей услуг по установке приборов учета 

расхода воды и тепловой энергии; ао, а1 , а2 - параметры; t- вбирает в 

себя все неучтенные факторы, меняющие свое значение от периода к 

периоду. 

Неизвестные параметры вычислены методом наименьших квадра­

тов посредством системы линейных уравнений, искомое уравнение за­

висимости имеет следующий вид: 

УП = 0,6594 +О,01 IЗ·УПр +0,0097·t (2) 

Из общей величины дисперсии уровня удовлетворенности потреби­

телей услуг по установке приборов учета расхода воды и тепловой 

энергm1 на долю факторной приходиrся 99,85%, между результатив­
ным признаком и изучаемым фактором существует значительная связь. 
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Малая величина ошибки в отклонениях между практическими и теоре­
тическими значениями критериалъной переменной (менее 1%) свиде­
тельствует о надежности найденной закономерности и возможности ее 

использования для решения практических задач. 

Последовательные расчетные операции, предусмотренные схемой 
корреляционно-реrрессионного анализа, подтвердили наличие лога­

рифмической зависимости между показателями, характеризующими 

состояние этапов процесса управления обслуживанием, и уровнем 

удовлетворенности производителей услуг ООО «Стема»: 

УПр = па0 +а1 lgП +а2 lgПП +a3 lgM + 

+a4 lgO+a5 lgK +a6 lgA+a7 lgt, 
(3) 

где П - состояние первого этапа процесса управления обслуживанием 

(проблематизация); ПП - состояние второго этапа процесса управления 

обслуживанием (проrnозирование-планирование); М- состоя~ше третьего 

этапа процесса управления обслуживанием (мотивация:); О - состояние 

четвертого этапа процесса управленm1 обслуживанием (организация); 

К - состояние пятого этапа процесса управления обслуживанием (ко­

ординация и коmроль); А - состояние шестого этапа процесса управ­

ления обслуживанием (анализ); ао , а1 , а2 , а3 , ~ , а5 , 116 - параметры. 

Неизвестные параметры вычислены методом наименьших квадра­

тов посредством системы линейных уравнений, искомое уравнение за­

висимости имеет следующий вид: 

УПр = 1,861+0,6651gП +О,2811gПП +0,374lgM + 

+ 0,401lgO+0,715 lgK +0,07llgA + 0,761 lgt 
(4) 

Теснота связи между регрессорами и критериальной переменной 

равна 0,99762. Следовательно, состояние этапов процесса управления 
обслуживанием оказьmает сильное влияние на уровень удовлетворен­

ности производителей (99,76 %). Высокий показатель мультиколлине­
арности (0,7) свидетельствует об отсутствии или незначительном 

уровне коллинеарности между регрессорами. Следовательно, модель 

позволяет оценить воздействие состояния каждого этапа управленче­

ского процесса в отдельности на уровень удовлетворенности произво­

дителей услуг. 

5. Выявлена зависимость между удовлетворенностью потреби­
телей услуг и состоянием этапов процесса управления обслужива­

нием, на основе которой разработан практический инструмента­

рий по повышению экономической результативности процесса 

управления обслуживанием, представляющий собой многофак-
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торную корреляцнонно-регресснонную модель оценки влияния со­

стояния этапов процесса управления обслуживанием на уровень 

удовлетворенности потребителей услуг по установке приборов 

учета расхода воды и тепловой энергии. 

Пуrем IОПеIJ>ации уравнения зависимости уровня удовлетворенно­

сти потребителей от уровня удовлетворенности производителей услуг 

и уравнения зависимости уровня удовлетворенности производителей 

от состояния этапов управленческого процесса получаем модель оцен­

ки влияния состояния этапов процесса управления обслуживанием на 

уровень удовлетворенности потребителей услуг по установке приборов 

учета расхода воды и тепловой энергии: 

УЛ= 2,5204+0,0075lgП +О,0032lgПП +0,0042lgM + 
(5) 

+ 0,0045 lg О+ 0,0081lgК+0,0008 lg А+ 0,0086 lg t + 0,00971 
Разработанная модель позволяет определить изменение уровня 

удовлетворенности потребителей услуг под воздействием изменения 

состоЯЮ1й этапов управленческого процесса. В табл. 6 представлены 
данные о возможных изменениях в условиях пессимистического и оп­

тимистического прогнозов. 

Таблица6 

Расчет уровня удовлетворенности потребителей услуг 

по установке приборов учета расхода воды и тепловой энергии 

ООО «Стема» в условиях пессимистического 

и оптимистического прогнозов 

ФаК111Ческий Возможный 
Фактически!! Проmоэный 

Этап процесса 
уровень уровень 

уровень уровень 

управления удОВЛСТllОреННО- удовлСТ11оренно-

обслуживанием 
в текущем в планируемом 

С111 потребителей С111 потрсб~еil 
периоде периоде 

услуг услуг 

Пссснмистичсскиil проmоз 

Орrанизацш 4,00 3,00 0,8104 

Координация 0,8188 0,8101 

Н КО!ПрОЛЬ 
4,00 3,00 0,8130 

Omюmcmчecкиil проmоэ 

Проблемвтизация 3,00 4,00 
0,8188 

0,8319 
0,8325 

МО'ПIВIЩШ 3,00 4,00 0,8315 

Таким образом, с целью определения характера и степени зависи­

мости уровня потребительской удовлетворенности обслуживанием от 

состояния этапов управленческого процесса целесообразно исполъзо­

вать корреляциошю-реIJ>ессионный анализ и моделирование. Резулъ-
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татом моделирования JIВЛJ[ется корреляционно-реrрессионная модель, 

которая позволяет определить удовлетворенность потребителей при 

заданных значениях входящих в нее показателей и погрешности в пре­

делах допустимого уровня. 

Заключение 

- выявлена специфиха и проблемы управления обслуживанием в 

организациях сферы услуг; 

- исследован катеrорийный аппарат управления обслуживанием 

в организациях сферы услуг с учетом особенностей процессного 

подхода; 

- проведен анализ рынка услуг и диагностика эффективности рас­

ходования топливно-энергетических ресурсов Самарской области и 

оценка состояния процесса управления обслуживанием в организациях 

сферы услуг Самарской области; 

- разработаны методические основы исследования направлений 

повышения качества обслуживания посредством оценки уровня потре­

бительской удовлетворенности обслуживанием при установке прибо­

ров учета расхода воды и тепловой энергии и уровня удовлетворенно­

сти производителей обозначенных услуг; 

- подтверждены гипотезы о наличии влияния уровня удовлетво­

ренности производителей на уровень удовлетворенности потребителей 

услуг по установке приборов учета расхода воды и тепловой энергии, о 

наличии влияния состояния процесса управления обслуживанием на 

уровень удовлетворенности производителей услуг по установке прибо­

ров учета расхода водь~ и тепловой энергии; 

- построена модель оценки влияния состояния этапов процесса 

управления обслуживанием на уровень удовлетворешюсти потребителей 

услуг по установке приборов учета расхода воды и тепловой энергии; 

- результаты исследования реализованы в практической деятель­

ности специалистов ООО «Теплоконтроль», ЗАО ЖЭУ «Метрою>, 

ООО «Управляющая компания № 2», ОАО «Лидер», в учебном про­
цессе ФГБОУ ВПО «Поволжский государственнь1й университет серви­

са>>, что подтверждено справками о внедрении. 
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