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Лучинкина Анжелика Ильинична. Доктор психологических наук, зав. кафедрой психологии 
Республиканского высшего учебного заведения "Крымский инженерно-педагогический 
университет". 

Луценко Евгений Вениаминович. Доктор экономических наук, кандидат технических наук, 
профессор кафедры компьютерных технологий и систем ФГБОУ ВО "Кубанский ГАУ 
им.И.Т.Трубилина", г. Краснодар. 

Манцкава Майя Михайловна. Доктор медицинских наук, профессор, президент Международного 
Общества Реологов. 

Марков Андрей Кириллович. Доктор экономических наук, ВНИИ фитопатологии, руководитель 
направления. 

Маслихин Александр Витальевич. Доктор философских наук, профессор. Правительство 
Республики Марий Эл. 

Мирзаев Номаз Мирзаевич. Доктор технических наук, ведущий научный сотрудник Научно-
инновационного центра информационно-коммуникационных технологий (НИЦ ИКТ) при 
Ташкентском университете информационных технологий им. Мухаммада Аль-Хоразмий. 

Можаев Евгений Евгеньевич. Доктор экономических наук, профессор, директор по научным и 
образовательным программам Национального агентства по энергосбережению и 
возобновляемым источникам энергии. 

Моторина Валентина Григорьевна. Доктор педагогических наук, профессор, зав. кафедрой 
математики Харьковского национального педагогического университета им. Г.С. Сковороды. 

Набиев Алпаша Алибек. Доктор наук по геоинформатике, старший преподаватель, 
географический факультет, кафедра физической географии, Бакинский государственный 
университет. 

Надькин Тимофей Дмитриевич. Профессор кафедры отечественной истории и этнологии 
ФГБОУ ВПО "Мордовский государственный педагогический институт имени М. Е. Евсевьева", 
доктор исторических наук, доцент (Республика Мордовия, г. Саранск). 

Наумов Владимир Аркадьевич. Заведующий кафедрой водных ресурсв и водопользования 
Калининградского государственного технического университета, доктор технических наук, 
профессор, кандидат физико-математических наук, член Российской инженерной академии, 
Российской академии естественных наук. 

Огарок Андрей Леонтиевич. Доктор технических наук, старший научный сотрудник, 
преподаватель РТУ МИРЭА - Российский технологический университет, преподаватель 
аспирантуры ФГАНУ "Центр информационных технологий и систем органов исполнительной 
власти (ЦИТиС)". 

Орехов Владимир Иванович. Доктор экономических наук, профессор, заведующий кафедрой 
экономики инноваций ООО "Центр помощи профессиональным организациям". 

Ощепкова Юлия Игоревна. Доктор химических наук, заведующий лаборатории ХБиП Института 
биоорганической химии АН РУз. 

Пащенко Владимир Филимонович. Доктор технических наук, профессор, кафедра "Оптимізація 
технологічних систем імені Т.П. Євсюкова", ХНТУСГ НАВЧАЛЬНО-НАУКОВИЙ ІНСТИТУТ 
МЕХАНОТРОНІКИ І СИСТЕМ МЕНЕДЖМЕНТУ. 

Пелецкис Кястутис Чесловович. Доктор социальных наук, профессор экономики 
Вильнюсского технического университета им. Гедиминаса. 

Петров Владислав Олегович. Доктор искусствоведения, доцент ВАК, доцент кафедры теории и 
истории музыки Астраханской государственной консерватории, член-корреспондент РАЕ. 

Походенько-Чудакова Ирина Олеговна. Доктор медицинских наук, профессор. Заведующий 
кафедрой хирургической стоматологии УО «Белорусский государственный медицинский 
университет». 

https://sci-article.ru/polz.php?i=2015
https://sci-article.ru/polz.php?i=11262
https://sci-article.ru/polz.php?i=6015
https://sci-article.ru/polz.php?i=13317
https://sci-article.ru/polz.php?i=4717
https://sci-article.ru/polz.php?i=12874
https://sci-article.ru/polz.php?i=1898
https://sci-article.ru/polz.php?i=1221
https://sci-article.ru/polz.php?i=7405
https://sci-article.ru/polz.php?i=352
https://sci-article.ru/polz.php?i=6051
https://sci-article.ru/polz.php?i=14736
https://sci-article.ru/polz.php?i=863
https://sci-article.ru/polz.php?i=11522
https://sci-article.ru/polz.php?i=7178
https://sci-article.ru/polz.php?i=1925
https://sci-article.ru/polz.php?i=2935
https://sci-article.ru/polz.php?i=1843
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Предеус Наталия Владимировна. Доктор экономических наук, доцент, профессор кафедры 
Саратовского социально-экономического института (филиала) РЭУ им. Г.В. Плеханова. 

Пятаева Ольга Алексеевна. Доктор экономических наук, доцент, заместитель директора Центра 
коммерциализации разработок и трансфера технологий, Национальный исследовательский 
университет «Высшая школа экономики». 

Розыходжаева Гульнора Ахмедовна. Доктор медицинских наук, руководитель клинико-
диагностического отдела Центральной клинической больницы №1 Медико-санитарного 
объединения; доцент кафедры ультразвуковой диагностики Ташкентского института повышения 
квалификации врачей; член Европейской ассоциации кардиоваскулярной профилактики и 
реабилитации ( EACPR), Европейского общества радиологии (ESR), член Европейского общества 
атеросклероза (EAS), член рабочих групп атеросклероза и сосудистой биологии 
(„Atherosclerosisand Vascular Biology”), периферического кровообращения („Peripheral Circulation“), 
электронной кардиологии (e-cardiology) и сердечной недостаточности Европейского общества 
кардиологии (ESC), Ассоциации «Российский допплеровский клуб», Deutsche HerzStiftung. 

Сорокопудов Владимир Николаевич. Доктор сельскохозяйственных наук, профессор. ФГАОУ 
ВПО "Белгородский государственный национальный исследовательский университет". 

Супрун Элина Владиславовна. Доктор медицинских наук, профессор кафедры общей 
фармации и безопасности лекарств Национального фармацевтического университета, г.Харьков, 
Украина. 

Теремецкий Владислав Иванович. Доктор юридических наук, профессор кафедры гражданского 
права и процесса Харьковского национального университета внутренних дел. 

Трошин Александр Сергеевич. Доктор экономических наук, доцент, заведующий кафедрой 
менеджмента и внешнеэкономической деятельности, ФГБОУ ВО "Белгородский государственный 
технологический университет имени В.Г. Шухова". 

Феофанов Александр Николаевич. Доктор технических наук, профессор, ФГБОУ ВПО МГТУ 
"СТАНКИН". 

Хамраева Сайёра Насимовна. Доктор экономических наук, доцент кафедры экономика, 
Каршинский инженерно-экономический институт, Узбекистан. 

Худойкулов Тулкин Дустбобоевич. Доктор исторических наук, проректор по учебным делам, 
Шахрисабзский Государственный Педагогический Институт (Узбекистан). 

Чернова Ольга Анатольевна. Доктор экономических наук, зав.кафедрой финансов и бухучета 
Южного федерального университета (филиал в г.Новошахтинске). 

Шедько Юрий Николаевич. Доктор экономических наук, профессор кафедры государственного 
и муниципального управления Финансового университета при Правительстве Российской 
Федерации. 

Шелухин Николай Леонидович . Доктор юридических наук, профессор, заведующий кафедрой 
права и публичного администрирования Мариупольского государственного университета, г. 
Мариуполь, Украина. 

Шихнебиев Даир Абдулкеримович. Доктор медицинских наук, профессор кафедры 
госпитальной терапии №3 ГБОУ ВПО "Дагестанская государственная медицинская академия". 

Эшкурбонов Фуркат Бозорович. Доктор химических наук, заведующий кафедры 
Промышленных технологий Термезского государственного университета (Узбекистан). 

Яковенко Наталия Владимировна. Доктор географических наук, профессор, профессор 
кафедры социально-экономической географии и регионоведения ФГБОУ ВПО "ВГУ". 

Абдуллаев Ахмед Маллаевич. Кандидат физико-математических наук, профессор Ташкентского 
университета информационных технологий. 

Акпамбетова Камшат Макпалбаевна. Кандидат географических наук, доцент Карагандинского 
государственного университета (Республика Казахстан). 

https://sci-article.ru/polz.php?i=1878
https://sci-article.ru/polz.php?i=15176
https://sci-article.ru/polz.php?i=1232
https://sci-article.ru/polz.php?i=194
https://sci-article.ru/polz.php?i=1183
https://sci-article.ru/polz.php?i=2724
https://sci-article.ru/polz.php?i=12108
https://sci-article.ru/polz.php?i=1838
https://sci-article.ru/polz.php?i=6670
https://sci-article.ru/polz.php?i=14455
https://sci-article.ru/polz.php?i=423
https://sci-article.ru/polz.php?i=3477
https://sci-article.ru/polz.php?i=9783
https://sci-article.ru/polz.php?i=94
https://sci-article.ru/polz.php?i=3928
https://sci-article.ru/polz.php?i=795
https://sci-article.ru/polz.php?i=7464
https://sci-article.ru/polz.php?i=1239
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Ашмаров Игорь Анатольевич. Кандидат экономических наук, доцент кафедры гуманитарных и 
социально-экономических дисциплин, Воронежский государственный институт искусств, 
профессор РАЕ. 

Ашрапов Улугбек Товфикович. Кандидат технических наук, старший научный сотрудник 
Института ядерной физики Академии наук Республики Узбекистан. 

Бай Татьяна Владимировна. Кандидат педагогических наук, доцент ФГБОУ ВПО "Южно-
Уральский государственный университет" (национальный исследовательский университет). 

Бектурова Жанат Базарбаевна. Кандидат филологических наук, доцент Евразийского 
национального университета им. Л. Н. Гумилева (Республика Казахстан, г.Астана). 

Беляева Наталия Владимировна. Кандидат филологических наук, доцент кафедры русского 
языка, литературы и методики преподавания Школы педагогики Дальневосточного федерального 
университета. 

Бозоров Бахритдин Махаммадиевич. Кандидат биологических наук, доцент, зав.кафедрой 
"Физиология,генетика и биохимии" Самаркандского государственного университета Узбекистан. 

Бойко Наталья Николаевна. Кандидат юридических наук, доцент. Стерлитамакский филиал 
ФГБОУ ВПО "БашГУ". 

Боровой Евгений Михайлович. Кандидат философских наук, доцент, Сибирский 
государственный университет телекоммуникаций и информатики (г. Новосибирск). 

Васильев Денис Владимирович. Кандидат биологических наук, профессор, ФГБНУ 
Всероссийский научно-исследовательский институт радиологии и агроэкологии (г. Обнинск). 

Вицентий Александр Владимирович. Кандидат технических наук, научный сотрудник, доцент 
кафедры информационных систем и технологий, Институт информатики и математического 
моделирования технологических процессов Кольского НЦ РАН, Кольский филиал ПетрГУ. 

Гайдученко Юрий Сергеевич. Кандидат ветеринарных наук, доцент кафедры анатомии, 
гистологии, физиологии и патологической анатомии ФГБОУ ВПО "Омский государственный 
аграрный университет имени П.А. Столыпина". 

Гресь Сергей Михайлович. Кандидат исторических наук, доцент, Учреждение образования 
"Гродненский государственный медицинский университет", Республика Беларусь. 

Джумагалиева Куляш Валитхановна. Кандидат исторических наук, доцент Казахской 
инженерно-технической академии, г.Астана, профессор Российской академии естествознания. 

Егорова Олеся Ивановна. Кандидат филологических наук, старший преподаватель кафедры 
теории и практики перевода Сумского государственного университета (г. Сумы, Украина). 

Ермакова Елена Владимировна. Кандидат педагогических наук, доцент, Ишимский 
государственный педагогический институт. 

Жерновникова Оксана Анатольевна. Кандидат педагогических наук, доцент, Харьковский 
национальный педагогический университет имени Г.С. Сковороды. 

Жохова Елена Владимировна. Кандидат фармацевтических наук, доцент кафедры 
фармакогнозии Государственного Бюджетного Образовательного Учреждения Высшего 
Профессионального Образования "Санкт-Петербургская государственная химико-
фармацевтическая академия". 

Закирова Оксана Вячеславовна. Кандидат филологических наук, доцент кафедры русского 
языка и контрастивного языкознания Елабужского института Казанского (Приволжского) 
федерального университета. 

Ивашина Татьяна Михайловна. Кандидат филологических наук, доцент кафедры германской 
филологии Киевского Международного университета (Киев, Украина). 

Искендерова Сабира Джафар кызы. Кандидат философских наук, старший научный сотрудник 
Национальной Академии Наук Азербайджана, г. Баку. Институт Философии, Социологии и Права. 

https://sci-article.ru/polz.php?i=9723
https://sci-article.ru/polz.php?i=9448
https://sci-article.ru/polz.php?i=835
https://sci-article.ru/polz.php?i=758
https://sci-article.ru/polz.php?i=1185
https://sci-article.ru/polz.php?i=460
https://sci-article.ru/polz.php?i=497
https://sci-article.ru/polz.php?i=1256
https://sci-article.ru/polz.php?i=9371
https://sci-article.ru/polz.php?i=1337
https://sci-article.ru/polz.php?i=1118
https://sci-article.ru/polz.php?i=1425
https://sci-article.ru/polz.php?i=1233
https://sci-article.ru/polz.php?i=431
https://sci-article.ru/polz.php?i=1262
https://sci-article.ru/polz.php?i=1272
https://sci-article.ru/polz.php?i=1908
https://sci-article.ru/polz.php?i=1214
https://sci-article.ru/verxx.php?i=56
https://sci-article.ru/polz.php?i=1358
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Карякин Дмитрий Владимирович. Кандитат технических наук, специальность 05.12.13 - 
системы, сети и устройства телекоммуникаций. Старший системный инженер компании Juniper 
Networks. 

Катков Юрий Николаевич. Кандидат экономических наук, доцент кафедры бухгалтерского 
учета и налогообложения Брянского государственного университета имени академика И.Г. 
Петровского. 

Кебалова Любовь Александровна. Кандидат педагогических наук, старший преподаватель 
кафедры геоэкологии и устойчивого развития Северо-Осетинского государственного 
университета имени К.Л. Хетагурова (Владикавказ). 

Климук Владимир Владимирович. Кандидат экономических наук, ассоциированный профессор 
Региональной Академии менеджмента. Начальник учебно-методического отдела, доцент 
кафедры экономики и организации производства, Учреждение образования "Барановичский 
государственный университет". 

Кобланов Жоламан Таубаевич. Ассоцированный профессор, кандидат филологических наук. 
Профессор кафедры казахского языка и литературы Каспийского государственного университета 
технологии и инжиниринга имени Шахмардана Есенова. 

Ковбан Андрей Владимирович. Кандидат юридических наук, доцент кафедры 
административного и уголовного права, Одесская национальная морская академия, Украина. 

Кольцова Ирина Владимировна. Кандидат психологических наук, старший преподаватель 
кафедры психологии, ГБОУ ВО "Ставропольский государственный педагогический институт" (г. 
Ставрополь). 

Короткова Надежда Владимировна. Кандидат педагогических наук, доцент кафедры русского 
языка ФГБОУ ВПО "Липецкий государственный педагогический институт". 

Кузнецова Ирина Павловна. Кандидат социологических наук. Докторант Санкт-Петербургского 
Университета, социологического факультета, член Российского общества социологов - РОС, член 
Европейской Социологической Ассоциации -ESA. 

Кузьмина Татьяна Ивановна. Кандидат психологических наук, доцент кафедры общей 
психологии ГБОУ ВПО "Московский городской психолого-педагогический университет", доцент 
кафедры специальной психологии и коррекционной педагогики НОУ ВПО "Московский психолого-
социальный университет", член Международного общества по изучению развития поведения 
(ISSBD). 

Левкин Григорий Григорьевич. Кандидат ветеринарных наук, доцент ФГБОУ ВПО "Омский 
государственный университет путей сообщения". 

Лушников Александр Александрович. Кандидат исторических наук, член Международной 
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Аннотация: Работа посвящена анализу специфики внедрения и функционирования 
систем управления качеством в организациях сферы услуг. Актуальность 
обусловлена ростом сервисного сектора и необходимостью адаптации классических 
индустриальных подходов к качеству к нематериальному характеру услуг. 
Рассмотрена трансформация понятия «качество» применительно к услугам, 
выделены ключевые свойства (нематериальность, неразрывность производства и 
потребления, вариативность, несохраняемость). Проанализирован практический 
опыт построения систем качества в банковской деятельности, здравоохранении и 
гостиничном бизнесе, включая инструменты обратной связи, метод скрытого 
контроля и системные препятствия внедрения. Предложены рекомендации по 
повышению эффективности систем качества: цифровизация (CRM, предиктивная 
аналитика), интеграция процессного и риск-ориентированного подходов. 

https://sci-article.ru/stat.php?i=1778530039
https://sci-article.ru/stat.php?i=1778530039


№153 (май) 2026 

 115 

Abstract: The work is devoted to the analysis of the specifics of the implementation and 
functioning of quality management systems in service sector organizations. The relevance 
is due to the growth of the service sector and the need to adapt classical industrial 
approaches to quality to the intangible nature of services. The transformation of the 
concept of "quality" in relation to services is considered, key properties (immateriality, 
continuity of production and consumption, variability, non-preservation) are highlighted. 
The practical experience of building quality systems in banking, healthcare, and the 
hospitality industry is analyzed, including feedback tools, a method of covert control, and 
systemic obstacles to implementation. Recommendations for improving the effectiveness 
of quality systems are proposed: digitalization (CRM, predictive analytics), integration of 
process and risk-based approaches. 

УДК 005.6 

Введение 

Современная экономика характеризуется доминированием сферы услуг, доля 
которой в ВВП развитых государств превышает две трети. В условиях высокой 
конкуренции и насыщения рынков ценовая политика перестает быть единственным 
фактором, определяющим выбор потребителя. На первый план выходят надежность, 
оперативность и эмоциональная составляющая обслуживания. Потребитель сегодня 
не просто приобретает услугу — он получает опыт взаимодействия, качество 
которого напрямую влияет на репутацию и финансовые показатели компании. 

В отличие от материального продукта, качество которого можно оценить до момента 
использования, услуга проявляется исключительно в процессе ее оказания [3, с. 45]. 
Эта особенность порождает ряд управленческих вызовов: невозможность создания 
«запаса» качества, высокая степень влияния человеческого фактора и 
субъективность восприятия результата. 

Для системного решения этих проблем применяются системы менеджмента качества 
(СМК), базирующиеся на стандартах ISO серии 9000 [1; 2]. Однако прямое 
копирование инструментов, разработанных для промышленности, в сервисной среде 
часто оказывается малоэффективным. Это обуславливает необходимость 
исследования специфики адаптации принципов менеджмента качества к 
особенностям услуг. 

Цель работы заключается в комплексном анализе методологических и практических 
аспектов применения систем менеджмента качества в организациях сферы услуг, а 
также в определении ключевых факторов, влияющих на результативность таких 
систем. 

Для достижения цели были поставлены следующие задачи: 

1. Изучить эволюцию понятия «качество» применительно к услугам и выделить 
характеристики, определяющие специфику управления. 

2. Провести анализ международных стандартов (ISO 9000) и 
специализированных моделей (SERVQUAL, GAP-анализ) с точки зрения их 
применимости в сервисных организациях. 

3. Систематизировать методы оценки качества услуг и выявить их сильные и 
слабые стороны. 
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4. На основе анализа практических кейсов определить типичные барьеры и 
факторы успеха внедрения СМК в различных сегментах сферы услуг. 

5. Разработать практические рекомендации по построению эффективных систем 
менеджмента качества, учитывающих современные цифровые тенденции и 
специфику сервисной деятельности. 

Научная новизна состоит в систематизации теоретических подходов к управлению 
качеством в сервисе с учетом цифровой трансформации и изменений 
потребительского поведения, а также в разработке адаптированной модели СМК для 
малых и средних сервисных предприятий. 

Основная часть 

В международном стандарте ISO 9000:2015 качество определяется как степень 
соответствия совокупности присущих характеристик объекта требованиям [1]. Однако 
когда объектом выступает услуга, данное определение требует содержательной 
конкретики. Услуга — это деятельность, результат которой не имеет материального 
воплощения и потребляется в момент ее оказания [3, с. 47]. 

Специфика услуги как объекта управления раскрывается через четыре 
фундаментальные характеристики [3, с. 50–52]: 

1. Нематериальность (неосязаемость). Услугу невозможно продемонстрировать, 
взвесить или измерить инструментально до момента ее получения. 
Потребитель вынужден ориентироваться на косвенные признаки: внешний вид 
персонала, интерьер, репутацию компании. 

2. Неразрывность производства и потребления. Процесс оказания услуги и 
процесс ее получения происходят одновременно. Клиент становится 
участником этого процесса, что исключает возможность традиционного 
входного контроля качества. 

3. Неоднородность (изменчивость). Качество одной и той же услуги может 
варьироваться в зависимости от времени, места, исполнителя и даже 
настроения клиента. Человеческий фактор вносит элемент неопределенности. 

4. Неспособность к хранению (несохраняемость). Услугу нельзя произвести впрок 
и зарезервировать в виде запаса. Это создает проблему согласования спроса 
и предложения: в периоды пиковых нагрузок качество может снижаться, а в 
периоды спада ресурсы простаивают. 

В сфере услуг клиент выступает не пассивным получателем, а активным соавтором 
результата. Его субъективная оценка становится главным критерием эффективности 
СМК. В этой связи важно разграничивать два смежных понятия: удовлетворенность и 
лояльность. 

Удовлетворенность отражает сиюминутную оценку соответствия полученной услуги 
ожиданиям. Если реальность превзошла ожидания — клиент удовлетворен; если 
оказалась хуже — неудовлетворен. Однако удовлетворенность ситуативна и не 
гарантирует, что клиент обратится в компанию снова. 

Лояльность представляет собой более глубокую и устойчивую установку. Лояльный 
клиент не только совершает повторные покупки, но и рекомендует компанию 
знакомым, менее чувствителен к цене и склонен прощать незначительные ошибки. 
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Формирование лояльности является стратегической целью СМК в сервисе, поскольку 
стоимость привлечения нового клиента в разы превышает стоимость удержания 
существующего. 

Система менеджмента качества влияет на эти показатели через обеспечение 
стабильности (предсказуемость сервиса), работу с обратной связью (демонстрация 
того, что мнение клиента значимо) и управление точками контакта (каждый эпизод 
взаимодействия влияет на общее впечатление). 

Для количественной и качественной оценки качества услуг разработан ряд 
инструментов, которые принято использовать комплексно [4, с. 33]. 

Клиентские метрики. Наиболее распространенными являются три показателя [4, с. 
34–35]: 

 CSAT (Customer Satisfaction Score) — индекс удовлетворенности конкретным 
взаимодействием. Рассчитывается как доля положительных оценок (обычно 4 
и 5 по 5-балльной шкале). 

 NPS (Net Promoter Score) — индекс лояльности, измеряющий готовность 
клиента рекомендовать компанию. Позволяет разделить аудиторию на 
промоутеров, нейтралов и критиков. 

 CES (Customer Effort Score) — показатель, оценивающий, сколько усилий 
пришлось приложить клиенту для решения своего вопроса. Данный показатель 
тесно коррелирует с вероятностью повторного обращения. 

Метод «тайный покупатель» (Mystery Shopping). Представляет собой инструмент 
оценки, при котором специально подготовленный человек осуществляет проверку 
качества обслуживания, действуя как обычный клиент. Оценка проводится по 
заранее разработанному чек-листу, включающему такие параметры, как соблюдение 
стандартов приветствия, скорость обслуживания, компетентность персонала. 
Основное преимущество метода — объективность и возможность увидеть реальную 
работу сотрудников в естественных условиях. 

Анализ жалоб и обращений. Жалобы клиентов являются ценнейшим источником 
информации о системных сбоях. Эффективная СМК предполагает не просто 
регистрацию претензий, но и их классификацию, выявление корневых причин и 
реализацию корректирующих мероприятий. 

Среди аналитических моделей наибольшую известность получили [3, с. 98–105]: 

 Модель SERVQUAL. Базируется на измерении разрыва между ожиданиями 
потребителя и его восприятием полученной услуги по пяти параметрам: 
материальность (физическое окружение), надежность (способность выполнить 
обещанное), отзывчивость (готовность помочь), убедительность 
(компетентность) и эмпатия (индивидуальный подход). 

 GAP-анализ (анализ разрывов). Расширяет идею SERVQUAL, фокусируясь на 
внутренних проблемах организации. Выделяется пять типов разрывов: между 
ожиданиями клиентов и их пониманием руководством; между пониманием 
руководства и стандартами обслуживания; между стандартами и фактическим 
исполнением; между фактическим исполнением и внешними коммуникациями; 
между ожидаемым и воспринятым качеством. 
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Анализ практического опыта позволяет выделить как общие закономерности, так и 
отраслевую специфику внедрения систем качества. 

Финансовый сектор (на примере микрофинансовой организации). Внедрение 
стандарта ISO 9001:2015 позволило компании структурировать деятельность, описав 
16 ключевых процессов с четкими входами, выходами и показателями 
результативности [2]. Это дало возможность снизить влияние человеческого фактора 
при принятии решений и выявить так называемые «слепые зоны» в управлении. 
Сертификация рассматривалась не как разовое мероприятие, а как долгосрочная 
стратегия развития на 4–5 лет. 

Здравоохранение. Внедрение стандартизированных процедур в региональной 
больнице при лечении пациентов с острым нарушением мозгового кровообращения 
позволило сократить время начала терапии в 7 раз и увеличить количество 
проводимых процедур в 4,5 раза, что соответствует уровню ведущих европейских 
клиник [5, с. 204]. Цифровые платформы для сбора нежелательных событий в 
стоматологии продемонстрировали рост вовлеченности персонала на 50% и 
обеспечили стопроцентное расследование инцидентов при одновременном 
снижении бюрократической нагрузки. 

Гостиничный бизнес. Применение систем контроля на базе искусственного 
интеллекта, анализирующих соблюдение стандартов через аудио- и видеофиксацию, 
позволило получить объективную картину качества без субъективной оценки. 
Аналитика выявила, что при высокой загрузке сотрудники не успевали следовать 
сложным скриптам, что привело к их адаптации и упрощению. Результатом стало 
стопроцентное соблюдение времени заселения и снижение количества негативных 
отзывов. 

Отдельного рассмотрения заслуживает применение строгих систем менеджмента 
качества в высокорисковых сегментах сервисной деятельности, в частности при 
оказании услуг по утилизации и захоронению радиоактивных отходов 
производственных объектов. В этой сфере система качества должна объединять 
механизмы обеспечения и контроля качества, что напрямую влияет на радиационную 
безопасность упаковок с РО. Управление качеством услуг по обращению с отходами 
предполагает внедрение стандартизированных процедур на всех этапах — от 
производства и герметизации транспортных контейнеров до их финального 
размещения. Соблюдение подобных требований служит необходимым условием 
выполнения нормативов. Подход, закреплённый в стандарте ISO 9001:2000, 
является общепризнанной и проверяемой моделью, которая давно применяется 
предприятиями, работающими с радиоактивными материалами[7]. 
 
Опыт внедрения СМК в сервисных организациях показывает наличие устойчивых 
препятствий [4, с. 36]: 

1. Сложность формализации и измерения. Отсутствие жестких физических 
метрик затрудняет постановку целей и объективную оценку результативности. 

2. Высокая зависимость от человеческого фактора. Текучесть кадров, различия в 
личных качествах сотрудников, эмоциональное выгорание создают риски 
нестабильности качества. 

3. Сопротивление персонала. Сотрудники нередко воспринимают внедрение 
стандартов как излишнюю формализацию, ограничение свободы действий или 
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рост бюрократической нагрузки. Преодоление сопротивления требует 
вовлечения коллектива в разработку регламентов и демонстрации личной 
выгоды от их соблюдения. 

Современные технологии открывают новые горизонты для повышения качества 
обслуживания [6, с. 30–31]: 

 CRM-системы. Позволяют накапливать историю взаимодействий с каждым 
клиентом, обеспечивая персонализацию сервиса и предиктивную аналитику. 
Для менеджмента качества CRM выступает источником данных о клиентском 
опыте. 

 Чат-боты и голосовые помощники. Обеспечивают мгновенную реакцию на 
запросы в режиме 24/7, автоматизируя до 70–80% типовых обращений. Это не 
только повышает удобство для клиента, но и разгружает персонал для 
решения сложных задач. 

 Аналитика больших данных. Позволяет выявлять скрытые закономерности: на 
каких этапах клиенты чаще всего отказываются от услуги, какие факторы 
наиболее сильно влияют на оценку качества. 

В сервисных организациях целесообразно выделять три категории процессов [2]: 

1. Основные процессы — непосредственно создающие ценность для клиента 
(например, прием заказа, выполнение услуги, постпродажное сопровождение). 

2. Обеспечивающие процессы — создающие условия для функционирования 
(подбор и обучение персонала, техническая поддержка). 

3. Управленческие процессы — планирование, анализ данных, принятие 
решений по улучшению. 

Риск-ориентированное мышление приобретает в сервисе особое значение. 
Поскольку ошибка происходит на глазах у клиента и часто не подлежит полному 
исправлению, предупреждение сбоев становится критически важным. Для каждого 
этапа обслуживания необходимо определить потенциальные риски (длительное 
ожидание, некорректная информация, конфликтная ситуация) и разработать 
предупреждающие действия. 

На основе проведенного анализа предлагается адаптированная модель построения 
СМК, которая не требует масштабной бюрократизации, но позволяет реализовать 
ключевые принципы управления качеством. Модель представляет собой 
циклический алгоритм (см. таблицу 1), ориентированный на постоянное улучшение. 
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Таблица 1 - Алгоритмическая схема построения СМК для небольшой сервисной 
компании 

Этап Содержание Ожидаемый результат 

Анализ ожиданий Опросы, интервью, анализ 
жалоб, изучение конкурентов 

Понимание ключевых 
требований клиентов и 
критических точек 

Описание процессов Выделение основных, 
обеспечивающих и 
управленческих процессов, их 
систематичное описание 

Прозрачная структура 
деятельности 

Разработка стандартов Создание стандартов 
обслуживания, регламентов, 
чек-листов, скриптов 

Единые требования к работе 
персонала 

Обучение персонала Проведение тренингов, 
отработка навыков, разбор 
ситуаций 

Готовность сотрудников 
работать по стандартам 

Внедрение цифровых 
инструментов 

Настройка CRM, чат-ботов, 
систем сбора обратной связи 

Автоматизация рутины, 
накопление данных 

Сбор и анализ данных Регулярные замены 
удовлетворённости, 
мониторинг показателей, 
анализ жалоб 

Объективная картина качества 

Улучшения Корректировка стандартов, 
процессы, обучение по 
результатам анализа 

Постоянное повышение 
качества 

Примечание – Источник: собственная разработка 

Данная модель не требует сложной документации и сертификации, но позволяет 
реализовать ключевые принципы менеджмента качества применительно к 
специфике услуг. Основной акцент сделан на цикле «анализ — стандартизация — 
контроль — улучшение» при обязательном учете роли персонала и обратной связи 
от клиентов. 

Для малых и средних сервисных компаний вопрос окупаемости инвестиций в 
цифровизацию процессов качества является критическим [6, с. 32]. На примере 
внедрения CRM-системы можно выделить следующие составляющие: 

 Затраты: приобретение лицензий (в среднем 1500–2000 руб. на пользователя 
в месяц), настройка и интеграция (разовый платеж), обучение персонала. 

 Выгоды: рост повторных продаж за счет персонализированных коммуникаций 
(оценивается в 10–20% дополнительной выручки), сокращение времени 
менеджеров на рутинные операции (экономия 2–3 часов в день), снижение 
потерь клиентов из-за забытых обязательств. 

 Окупаемость: при грамотном внедрении срок возврата инвестиций для 
большинства сервисных компаний составляет от 6 до 12 месяцев. 
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Заключение 

Проведенное исследование позволяет сделать ряд обобщающих выводов. 

Во-первых, управление качеством в сфере услуг имеет ярко выраженную специфику, 
обусловленную фундаментальными свойствами услуги: нематериальностью, 
неразрывностью производства и потребления, изменчивостью и неспособностью к 
хранению [3, с. 50–52]. Эти свойства делают невозможным прямое копирование 
индустриальных моделей менеджмента качества и требуют разработки 
специализированных подходов, центрированных на клиентском опыте. 

Во-вторых, ключевыми критериями результативности СМК в сервисе выступают 
удовлетворенность и лояльность клиентов. Для их измерения разработан 
комплексный инструментарий, включающий клиентские метрики (CSAT, NPS, CES), 
метод «тайного покупателя», анализ жалоб, а также аналитические модели 
SERVQUAL и GAP-анализ [3, с. 98–105; 4, с. 33–35]. Эффективность оценки 
достигается при комбинировании количественных и качественных методов. 

В-третьих, анализ практических кейсов из различных сегментов сферы услуг 
(финансы, здравоохранение, гостиничный бизнес) показывает, что успех внедрения 
СМК зависит не столько от строгости следования формальным требованиям 
стандарта, сколько от глубины адаптации методологии к отраслевой специфике и 
степени вовлеченности персонала [5, с. 204]. Типичными барьерами являются 
сложность формализации качества, высокая роль человеческого фактора и 
сопротивление изменениям [4, с. 36]. 

В-четвертых, современные цифровые технологии (CRM, чат-боты, аналитика 
данных) предоставляют сервисным организациям эффективные инструменты для 
автоматизации сбора обратной связи, персонализации обслуживания и 
объективизации оценки качества [6, с. 30–31]. Экономическая эффективность таких 
решений подтверждается расчетами окупаемости в пределах одного года. 

На основе теоретических и практических выводов была разработана упрощенная 
модель внедрения СМК для типовой сервисной организации, включающая этапы 
диагностики, регламентации, обучения, мониторинга и улучшения. Данная модель 
позволяет реализовать принципы постоянного совершенствования без излишней 
бюрократизации, что особенно важно для малого и среднего бизнеса. 

Практическая значимость работы заключается в возможности использования 
представленных рекомендаций руководителями и специалистами по качеству для 
построения или реорганизации систем менеджмента качества в своих организациях. 
Перспективными направлениями дальнейших исследований являются разработка 
отраслевых адаптаций предложенной модели (для образования, логистики, ИТ-услуг) 
и изучение долгосрочного влияния цифровизации на лояльность потребителей. 
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