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Вследствие вступления России в 
ВТО обострились проблемы обеспе-
чения конкурентоспособности продук-
ции отечественных товаропроизводи-
телей на внешних рынках. Одним из 
направлений их решения является по-
строение эффективных систем сер-
висного сопровождения промышлен-
ной продукции.

Эффективная организация и управ-
ление интегрированным предложением 
продукции и ее сервисного обслужива-
ния позволяет повысить перспективную 
конкурентоспособность предприятия за 
счет получения дополнительных доходов 
от сервисной деятельности, роста рента-
бельности, более глубокой сегментации 
существующих и завоевания новых ста-
бильных и перспективных рынков сбыта 
своей продукции.

Вопросы сервисного сопровожде-
ния сложнотехнической промышлен-
ной продукции с длительным циклом 
потребления актуальны в современ-
ных рыночных условиях по ряду при-
чин, самыми существенными из кото-
рых, на наш взгляд, являются низкая 
платежеспособность потребителей, 
высокая функциональная зависимость 
от поставщиков таких товаров в тече-
ние всего срока их жизни у потребите-
ля, существенная значимость сервис-
ного фактора выбора поставщика для 
потребителя и обеспечения долгосроч-
ных конкурентных преимуществ для 
производителя товара.

При осуществлении сервиса должен 
быть выполнен основополагающий прин-
цип – обеспечен высокий экономический 
эффект, реализация которого достигает-
ся высоким качеством сервиса. В насто-
ящее время качество предоставляемо-
го предприятием-производителем сер-
виса выступает одним из важнейших 
факторов привлекательности выпуска-
емой им продукции для потребителей 
и повышения конкурентоспособности 
предприятия-производителя.
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Качество как экономическая катего-
рия достаточно полно исследовано как 
с методологической, так и с теоретиче-
ской точки зрения. Однако моделирова-
ние и аналитический аспект категории 
качества касался физических продук-
тов, а качеству услуг уделялось и уделя-
ется до сих пор недостаточно внимания.

Как экономическая категория каче-
ство отражает множественность наибо-
лее существенных свойств, признаков, 
особенностей, отличающих одни пред-
меты, процессы или явления от других. 
Поэтому категория качества применима 
не только к физическим продуктам, но и 
к услугам. Отдельные свойства предме-
та, процесса или явления часто находят-
ся в противоречивом отношении друг к 
другу, поэтому количественное изме-
рение качества представляет большую 
сложность. Кроме того, для обобщен-
ной характеристики качества предмета, 
процесса или явления важным является 
изучение взаимосвязей и сравнение их 
различных свойств между собой, а так-
же со свойствами других аналогичных 
предметов, процессов или явлений. По-
этому качество является понятием от-
носительным.

Неотъемлемым свойством качества 
любого товара, независимо от того, вы-
ступает ли он в форме физического про-
дукта или в форме услуги, является его 
способность удовлетворять определен-
ные потребности и преобразовываться в 
соответствии с требованиями его потре-
бителей, поэтому сущность качества лю-
бого товара заключается в его потреби-
тельной стоимости.

Анализ различий между физически-
ми продуктами и услугами показывает, 
что услуги обычно воспринимаются и 
оцениваются субъективно. В то же вре-
мя некоторые услуги включают матери-
альные элементы, но здесь они выступа-
ют скорее носителем услуги, нежели ею 
самой. Нематериальный характер услуги 

предопределяет дополнительные труд-
ности оценки и контроля ее качества.

Для услуги более правильно при 
определении ее качества ориентиро-
ваться на процесс ее создания и предо-
ставления [1]. В этом смысле следует 
иметь в виду, что на потребителя услуги 
влияет и то, как он получает услугу, и то, 
каковы его впечатления от процесса од-
новременного производства и потребле-
ния. Здесь выделяется два действия в 
процессе взаимодействия в системе по-
требитель–производитель. Первое – это 
действие по обеспечению функциональ-
ного качества услуги, то есть то, что по-
лучает потребитель, и второе – обеспе-
чение технического (технологического) 
качества, результата, то есть то, с чем 
остается потребитель после оказания 
ему услуги. Таким образом, при оказа-
нии услуги более явно проявляются два 
вопроса: что будет иметь потребитель и 
как ему это будет предоставлено.

Таким образом, правомерно говорить 
об ощущаемом качестве, которое вклю-
чает ожидаемое качество и потребитель-
ное качество, которое обеспечивает пре-
стиж предприятию-производителю за 
счет обеспечения технического и функ-
ционального качества.

При оценке потребительного каче-
ства сервиса, сопутствующего промыш-
ленной продукции, следует учитывать 
три его составляющие:

1. Качество промышленного изделия. 
Предприятие-производитель, уделяя 
пристальное внимание сервису с самого 
начала разработки нового промышлен-
ного изделия, «встраивает» в него сер-
вис. Поэтому оценить качество послед-
него невозможно без определения ка-
чества самого промышленного изделия.

2. Функциональное качество серви-
са. Эта составляющая характеризует 
качество сервиса как процесса переда-
чи услуги или набора услуг при взаимо-
действии с потребителем.
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3. Технологическое качество серви-
са. Речь идет о качестве сервиса как ре-
зультата того, что получает и с чем оста-
ется потребитель.

Поскольку качество обслуживае-
мой продукции как составная часть ка-
чества сервиса фигурирует в процессе 
предоставления сервиса и как его ре-
зультат, рассмотрим качество собствен-
но сервиса.

Пок азатель  к ачества  серви-
са промышленного предприятия-
п р о и з в о д и т е л я  п р о д у к ц и и 
производственно-технического назначе-
ния – это интегральный показатель, ха-
рактеризующий качество всего комплек-
са услуг, сопровождающих промышлен-
ную продукцию на всех жизненных фазах 
от фазы ее разработки до фазы ликви-
дации/утилизации  как процесса (техно-
логическое качество) и результата (функ-
циональное качество) и определяющий 
возможность этих услуг удовлетворять 
требованиям предприятия-потребителя 
при сохранении или увеличении доходов 
предприятия-производителя и укрепле-
нии его конкурентных позиций на рынке.

Экономическое содержание каче-
ства сервиса формулирует определен-
ные требования к его количественной 
оценке – методика расчета показателя 
качества сервиса и система оценки па-
раметров сервиса:

•	 должны объединить разноразмер-
ные параметры сервиса в один 
безразмерный интегральный по-
казатель;

•	 должны обеспечивать объек-
тивную и всестороннюю оценку 
качества сервиса предприятий-
конкурентов;

•	 должны учитывать действие фак-
тора времени; 

•	 требуют большого количества ис-
ходной информации прогнозного 
характера;

•	 должны предусматривать возмож-

ность свободного «встраивания» 
показателя качества сервиса в си-
стемы оценки более емких эконо-
мических категорий: конкуренто-
способности продукции и конку-
рентоспособности предприятия.

Стержневая проблема в методологии 
оценки качества – научно обоснованный 
выбор номенклатуры параметров.

В таблице представлена система 
оценки качества сервиса промышленно-
го предприятия по четырем группам па-
раметров сервиса – доступности серви-
са, стабильности и четкости обслужива-
ния, коммуникативным и экономическим 
параметрам, в разрезе трех видов серви-
са – информационного, сбытового (про-
двигающего) и технического.

Параметры доступности серви-
са. Чем менее избирателен сервис, тем 
меньше объем, уже ассортимент и ниже 
соотношение качество/цена предлагае-
мых производителем услуг. Это обуслов-
лено следующими причинами:

•	 усложнением работ ввиду разноо-
бразия обслуживаемой продукции 
и необходимых для этого знаний;

•	 большим числом требований к ка-
честву услуг и необходимостью 
располагать системой, способ-
ной адаптироваться к большому 
числу различных ситуаций и тре-
бований;

•	 трудностью использования огра-
ниченных ресурсов в периоды низ-
кой активности в случае совпаде-
ния сезонности спроса со стороны 
различных потребителей.

При определении меры территори-
альной доступности сервиса учитыва-
ются плотность и рациональность сети 
сервисных центров на обслуживаемой 
территории [2].

Параметры стабильности и четко-
сти обслуживания. Эксплуатация про-
мышленной продукции, как правило, 
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Система оценки качества сервиса промышленного предприятия
Группа параметров Параметр

1. Параметры доступно-
сти сервиса

Метод селекции обслуживаемой продукции
Территориальная доступность сервиса (плотность и ра-
циональность сервисной сети)

2. Коммуникативные па-
раметры

Компетентность
Обходительность
Доверительность
Отзывчивость
Понимание/знание потребителя

3. Параметры стабиль-
ности и четкости обслу-
живания

Стабильность получения информации
Длительность периода сбытового сервисного сопро-
вождения
Длительность срока гарантийного обслуживания
Длительность срока обмена продукции
Длительность цикла обслуживания
Периодичность планового обслуживания

4. Экономические пара-
метры

Дисконтированная стоимость сервиса за срок жизни 
продукции
Доля дисконтированной стоимости сервиса в полной 
дисконтированной стоимости владения продукцией за 
срок жизни
Дисконтированная величина прироста цены продажи
Стоимость одного часа технического обслуживания

сопровождается постоянной циркуля-
цией больших объемов технической 
и коммерческой информации меж-
ду предприятием-производителем и 
предприятием-потребителем. Высо-
кая стабильность и оперативность ин-
формационных потоков, с одной сто-
роны, обеспечивает высокую эффек-
тивность использования промышлен-
ной продукции у потребителя, с дру-
гой – является каналом обратной связи 
производителя с потребителями своей 
продукции и способствует «закрепле-
нию» клиентуры.

Сбытовое (продвигающее) сер-
висное сопровождение промышлен-
ной продукции (лизинг, кредитование 
предприятий-потребителей, схемы опла-
ты «по мере использования» продук-

ции на предприятии-потребителе и т.д.) 
с экономической точки зрения является 
товарным кредитом, предоставляемым 
производителем этой продукции своим 
потребителям. Последние при этом по-
лучают отсрочку или рассрочку оплаты 
за приобретенную продукцию, что высво-
бождает их ликвидные средства.

Зачастую восприятие сервиса по-
требителем происходит через представ-
ление о приемлемых сроках его испол-
нения. При этом восприятие сроков об-
служивания оказывается более слож-
ным, нежели упрощенная оценка факто-
ра времени. С одной стороны, потреби-
тели очень чувствительны к ситуациям, 
в которых им приходится подолгу ожи-
дать исполнения услуги. Таким образом, 
у них складывается предвзятое отноше-
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ние к ее качеству. С другой стороны, нео-
правданное в глазах потребителя сокра-
щение времени обслуживания не всегда 
воспринимается ими положительно. Кро-
ме того, фактор времени производитель 
сервиса и его потребитель воспринима-
ют по-разному: производитель рассчи-
тывает сроки предоставления сервиса с 
момента получения им заявки, а потре-
битель – с момента поломки.

Длительность цикла технического об-
служивания охватывает период времени 
от момента поступления в службу сер-
виса предприятия-производителя заяв-
ки на технический сервис (поставка за-
пасных частей, ремонт и т.д.) до момен-
та ее выполнения и характеризует опе-
ративность технического сервиса. Для 
плановых технических ремонтов и диа-
гностики промышленной продукции этот 
параметр может быть количественно вы-
ражен показателем периодичности (ча-
стоты) этих видов обслуживания.

Коммуникативные параметры каче-
ства сервиса промышленного предприя-
тия со стороны потребителя трансфор-
мируются в критерии профессионализ-
ма и мастерства сервисного персонала, 
в его способность восстанавливать про-
цесс взаимодействия в системе  произ-
водитель–потребитель при возможных 
возмущениях в системе обеспечения ка-
чества сервиса [3].

Экономические параметры. По-
скольку сервисное сопровождение обе-
спечивается в течение всей жизни про-
мышленной продукцией, начиная с ее 
разработки и заканчивая утилизацией 
или прекращением ее использования 
последним известным потребителем, 
то при количественной оценке качества 
сервиса необходимо учитывать действие 
фактора времени, а именно  неравно-
ценность одинаковых сумм платежей 
предприятия-потребителя за предостав-
ляемый ему сервис, относящихся к раз-
ным периодам времени. Поэтому необ-

ходимо привести в соответствие (проди-
сконтировать) распределенные во вре-
мени затраты потребителя на сервис [4].

Понятие полной стоимости владе-
ния, или издержек за срок жизни, или со-
вокупных затрат на приобретение, экс-
плуатацию и содержание технических 
средств почти не применяется в практи-
ке отечественных производителей про-
дукции производственно-технического 
назначения. В то время как его приме-
нение усиливает воздействие качества 
сервиса на решение потребителя о при-
обретении промышленной продукции.

Дисконтированная стоимость сер-
виса за весь срок жизни промышленной 
продукции является составной частью 
полной дисконтированной стоимости 
владения ею. В связи с тем, что ускоре-
ние научно-технического прогресса по-
стоянно поднимает требования к техни-
ческой оснащенности всех секторов эко-
номики, общей тенденцией для промыш-
ленной продукции является сокращение 
цикла ее жизни. В случае, если доля дис-
контированной стоимости сервиса в пол-
ной дисконтированной стоимости владе-
ния слишком велика, потребителям ста-
новится экономически менее выгодно со-
держать и обслуживать уже имеющую-
ся у него продукцию в сравнении с при-
обретением новой [5].

Предлагая сбытовой (продви-
га ю щ и й )  с е р в и с ,  п р ед п р и я т и е -
производитель вправе рассчитывать 
на некоторое «вознаграждение» за 
авансирование потребителей своей 
продукции и иммобилизацию средств 
из собственного производственно-
хозяйственного оборота, аналогичное 
плате за пользование банковским кре-
дитом, которое увеличивает полную 
стоимость владения в части цены про-
дажи продукции.

При переводе количественных ха-
рактеристик параметров в относитель-
ные показатели в зависимости от цели 
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оценки качества сервиса промышлен-
ного предприятия за базу принимаются 
аналогичные показатели стандартов об-
служивания (внутрифирменных, отрас-
левых или международных), основного 
конкурента, образа «идеала» системы 
сервисного сопровождения данной про-
мышленной продукции.

Стандарт обслуживания представ-
ляет собой комплекс обязательных для 
исполнения правил обслуживания по-
требителей, которые призваны гаранти-
ровать последним установленный уро-
вень качества всех производимых ра-
бот и операций. Стандарт обслужива-
ния устанавливает формальные крите-
рии, по которым оценивается качество 
сервиса и деятельность сервисного пер-
сонала производителя.

Общая схема механизма управле-
ния качеством сервиса как фактора по-
вышения конкурентоспособности про-
мышленного предприятия представле-
на на рисунке. Поскольку данная мето-
дика отражает совокупность факторов, 
воздействующих на потребителя при 
выборе поставщика по параметру «сер-
вис», и адаптирована к «встраиванию» 
в системы оценки более емких экономи-
ческих категорий – конкурентоспособно-
сти продукции и конкурентоспособности 
предприятия, показатели количествен-
ной оценки качества сервиса промыш-
ленного предприятия (параметры каче-
ства сервиса, обобщенные показатели 
качества информационного, сбытово-

го (продвигающего), технического сер-
виса и интегральный показатель каче-
ства сервиса промышленного предпри-
ятия) могут быть использованы послед-
ним в качестве:

•	 критерия самооценки по параме-
тру «сервис»;

•	 инструмента изыскания резер-
вов повышения качества обслу-
живания;

•	 инструмента изыскания резер-
вов совершенствования эксплу-
атационных и производственно-
технических характеристик сопро-
вождаемой промышленной про-
дукции по параметру «сервис»;

•	 инструмента изыскания резервов 
повышения конкурентоспособно-
сти промышленного предприятия 
в целом (рисунок).

Высокое качество сервиса способ-
ствует «приручению» клиентуры с це-
лью обеспечения постоянных контактов 
и роста доходов и прибыльности пред-
приятия–производителя. Неудовлетво-
рительное же качество сервиса вызывает 
немедленное, порой весьма длительное 
недовольство потребителя. Оно ухудшает 
имидж предприятия-производителя в его 
глазах и заставляет обратиться к конку-
рентам, выбор которых определяется уже 
не ценой или технологичностью предла-
гаемой ими продукции, а качеством сово-
купности оказанных услуг в процессе рас-
пределения по сбытовой сети, доставки 
и эксплуатации продукции.
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