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В настоящее время возрастает социаль-
ная роль сферы услуг, поскольку деятель-
ность в этой сфере имеет непосредствен-
ный выход на человека, его конкретные 
повседневные запросы, нужды, что суще-
ственно влияет на качество жизни. В обслу-
живании формируется новый подход, по-
лучивший в русскоязычной литературе на-
звание «сервис».

В сервисе современной России можно 
отметить разноплановые тенденции, кото-
рые приводят к нарушению баланса инте-
ресов различных социальных групп, что 
обусловливает социальное напряжение в 
обществе и сопровождается дифферен-
циацией модели поведения в социальных 
практиках. Такое общество находится в по-
стоянной динамике, но одновременно нуж-
дается в обеспечении уровня стабильности, 
что возможно через социальные практики 
потребления в сервисе1. Поэтому актуаль-
но исследование управления сервисом как 
социальной системой, учитывающее взаи-

1 Родионова В.И. Технологизация соци-
альных практик и идеологизация общества по-
требления // Власть. – 2010. – № 6. Социальная 
философия – Общество как социальная реаль-
ность. – С. 29–31. 

мосвязанность наиболее значимых сдвигов 
в обществе, ценностей, потребностей, воз-
можностей в количественных и качествен-
ных показателях сервиса. Управление систе-
мой «сервис» в целом можно рассматривать 
как важное условие и фактор общественно-
го развития, устойчивости и стабильности 
общества.

В системе «сервис» выделены два основ-
ных типа связей: во-первых, между обще-
ственной системой в целом и системой 
«сервис»; во-вторых, внутренние взаимо-
связи: социальная структура, социальное 
взаимодействие, культура, коммуникации, 
характер, тип личности и т. д. Важная осо-
бенность системы «сервис» заключается в 
том, что ее подсистемы развиваются под 
влиянием природных, социальных и куль-
турных факторов, которые проявляются в 
формате взаимоотношений акторов. Взаи-
модействие акторов в процессе обслужива-
ния является системообразующим принци-
пом, за счет которого осуществляются со-
циальные связи и отношения.

Представим систему «сервис» как объ-
ект управления. Исходя из системы орга-
низации обслуживания населения, воз-
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можно рассмотреть сервис на макро- и 
микроуровне. Первый уровень – макро-
система «сервис» высшего порядка – яв-
ляется подсистемой общества. Эта ма-
кросистема изучается наукой о сервисе 
(сервисологией). Она включает анализ 
ситуации, прогнозирование, выработ-
ку стратегии в сервисе. Для макросисте-
мы «сервис» характерны крупные подси-
стемы, долгосрочные аспекты поведения 
системы, глобальные стандарты, законы, 
нормы и правила, принимаемые и одо-
бряемые в обществе.

Второй уровень – микросистема «сер-
вис». Сервис на этом уровне – это социаль-
ные организации. Микросистема «сервис» 
включает все организации и предприятия, 
оказывающие услуги. По функциональ-
ному назначению сервисные организации 
охватывают десятки видов производств раз-
личной специализации: лечебные учреж-
дения, образовательные, транспортные, 
связи, финансовые организации и банки, 
юридические компании, гостиничные ор-
ганизации, туристские фирмы, санаторно-
оздоровительные и т. д. Для микросистемы 
«сервис» характерны краткосрочные проек-
ты, где деятельность характеризуется пре-
имущественно выполнением оперативно-
хозяйственных функций. Однако на этом 
уровне сервис имеет ряд преимуществ: по-
зволяет варьировать качество и количество 
предоставляемых услуг в соответствии с по-
требностями местного населения; учиты-
вать разнообразные факторы, а также по-
требности, ценности, возможности каждо-
го человека; дает возможность сопостав-
лять различные режимы предоставления 
услуг и осуществлять выбор наилучшего, 
а также стимулировать использование ин-
новаций в сервисе, что способствует разви-
тию системы.

Процессы функционирования и разви-
тия сервиса как системы представляют со-
бой разделение системы на элементы: вход, 
процесс, выход. Внутренняя среда системы 
характеризуется объективными и субъек-
тивными параметрами, среди которых осо-
бое значение имеют субъективные: квали-
фикация персонала, стили управления, ор-
ганизационная культура, совместные цен-
ности, окружающая среда, эстетические 
элементы. «Выход» системы определяет-
ся критериями «стабильность» и «надеж-
ность», а показатели определяются не толь-
ко результатом, но и «процессом» (действи-
ями), в котором большое значение имеет 
социальная среда.

Для успешного существования системы 
«сервис» необходимо поддерживать баланс: 
между внутренней и внешней средой; вход-
ными параметрами и компонентами «вход–
процесс–выход». В управлении этой систе-
мой можно выделить общие позиции: свя-
зи с внешней средой, внутренние процес-
сы, обратную связь, информацию, субъект 
управления, и специфические, обусловлен-
ные а) взаимоотношениями между уров-
нями системы и б) актуальностью субъек-
тивных элементов (нормы и правила, цен-
ности, стили руководства, корпоративная 
культура и др.)2.

Исследование управления системой 
«сервис» направлено на выявление законо-
мерностей и тенденций развития сервиса, 
а также связей результатов функциониро-
вания системы с внутренними процессами 
и внешними отношениями. Разработанная 
модель исследования управления системой 
«сервис» на основе системного подхода по-
зволяет учитывать многообразные связи, 

2 Управление и организация в сфере услуг: те-
ория и практика: пер. с англ. / К. Хаксевер, Б. Рен-
дер, Р. Рассел, Р. Мердик. – 2-е изд. – СПб.: Питер, 
2002. – 751 с.
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процессы, отношения в системе и описать 
ее свойства: устойчивость, изменчивость, 
динамизм.

Составлена программа «Исследование 
управления системой “сервис”, которая 
включает методологический и методиче-
ский разделы3. На первом этапе обоснова-
ны следующие проблемы: на макроуров-
не – несоответствие целей по уровням, дис-
баланс входных факторов, диспропорции 
подсистем, несоответствие показателей на 
«выходе» предъявленным требованиям. На 
микроуровне проблемы касаются специ-
фики взаимодействия акторов, причинами 
которых могут быть рассогласование отно-
шений, осложнения и конфликты, проти-
воречия ценностей.

В качестве показателей приняты ин-
дикаторы, которые характеризуют такие 
свойства системы, как изменчивость и ди-
намичность. К примеру, свойство «измен-
чивость» (адаптивность) связано с показате-
лем «гибкость» (гибкая система обслужива-
ния, управления, вознаграждения), а свой-
ство «динамизм» – с такими показателями, 
как социальное развитие, инновационные 
проекты, программы повышения квалифи-
кации персонала. 

Выдвинута рабочая гипотеза: если су-
ществует связь с внешней средой, то про-
цессы направлены на адаптацию систе-
мы (актуальны стабильность, надежность, 
успешность, доступность, эффектив-
ность, качество, удовлетворенность); если 
с внутренней средой, то процессы харак-
теризуют возможности развития системы 
«сервис» в будущем, т. е. процессы страте-
гического развития (индикаторы: иннова-
ции, социальные проекты, новшества, ис-

3 Ядов В.А. Стратегия социологического ис-
следования. Описание, объяснение, понимание 
социальной реальности. – 7-е изд. – М.: Добро-
свет, 2003. – 596 с. 

следовательские программы, обучающие 
программы, прогрессивные условия тру-
да, повышение квалификации, новые тех-
нологии).

Методический раздел программы 
включает выбор основных процедур сбо-
ра и анализа исходных данных, а также 
анализ результатов исследования4. Сбор 
информации на макроуровне осущест-
влялся с привлечением экспертов (прове-
ден структурированный опрос 125 чел.). 
Использовался метод экспертных оценок. 
В опросе приняли участие эксперты из 
различных сфер сервиса: транспортной, 
образовательной, торговой, финансовой 
и др. Экспертам было предложено отве-
тить на вопросы относительно развития 
сервиса в России под влиянием внешних 
условий (факторов) и внутренней среды 
(ресурсов): доступности, успешности, эф-
фективности, качества услуг и их связи со 
стандартами, правилами, нормами. Боль-
шинство экспертов занимают следующие 
должности: директор, тренер, менеджер, 
аудитор, администратор, зав. отделом, зам. 
директора, коммерческий директор, ди-
зайнер, преподаватель, финансовый ди-
ректор, экономист. Можно сказать, что все 
они участвуют в обслуживающем процес-
се (или имеют круг подчиненных). Боль-
шая часть экспертов (62 %) – это молодые 
люди (25–35 лет), стаж работы которых со-
ставляет 1–5 лет, 36 % из них в возрасте 
36–45 лет с опытом работы 5–10 лет. Это 
можно объяснить тем, что в сервис прихо-
дят работать молодые люди, получившие 
современное образование, они легче идут 
на контакт в интервьюировании.

4 Готлиб А.С. Введение в социологическое 
исследование. Качественный и количественный  
подходы. Методология. Исследовательские прак-
тики: учеб. пособие. – 2-е изд.,  переб. и доп. – М.: 
Флинта: МПСИ, 2005. – 384 с. 
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Результаты проведенного опроса при-
ведены ниже.

1. Сервис функционирует под влияни-
ем внешней среды. На него оказывают воз-
действие социально-культурные, политиче-
ские, природные, научно-технические, ре-
гиональные, экономические факторы. Экс-
пертам было предложено указать три глав-
ных фактора. Анализ показал, что на дея-
тельность сервиса, его устойчивость и ста-
бильность в большей степени влияют: эко-
номический (32,5 % опрошенных), поли-
тический (20,96 %), социально-культурный 
(19,7 %) факторы. При ответе на откры-
тый вопрос «Какие наиболее важные сдви-
ги в обществе за последние годы повлия-
ли на деятельность сервиса?» респонденты 
указали: повышение требований клиентов, 
стремление к здоровому образу жизни, раз-
витие страховой культуры населения, рост 
благосостояния, экономическая стабиль-
ность.

2. Изучение внутренней среды системы 
«сервис» включало оценку важности ресур-
сов, используемых в деятельности. В струк-
туре ответов по важности можно выделить 
три: информация (информационные ка-
налы, связи, документооборот, знания); 
материально-техническое обеспечение; со-
трудники и их профессионализм. 

Персонал как наиболее важный ресурс 
в сервисе отметили 94 эксперта из 125. Та-
кой фактор, как правила, нормы, стандар-
ты, выбрали 50 экспертов, а корпоратив-
ную культуру – только 20.

В качестве причин, сдерживающих дея-
тельность российского сервиса, его способ-
ность подняться до международного уровня 
относят менталитет, традиции (социально-
культурный фактор), нормативно-правовую 
базу, а также недостаточность природных, 
технических, экономических ресурсов, ка-

чество обслуживания и качество профес-
сионализма персонала. Такой фактор, как 
цена (среди внутренних и внешних – это 
экономический фактор), получил самую 
низкую оценку (9,4 %), т. е. можно сказать, 
что если этот фактор и имеет значение, то 
не решающее.

Большинство экспертов указывают 
основные отрицательные характеристи-
ки российского сервиса: недостаточность 
ресурсов, качество обслуживания, не соот-
ветствующего требованиям, низкий про-
фессионализм персонала и нормативно-
правовая база. В связи с этим только 16 % 
из них считают, что российский сервис 
приблизится к западному через 2–3 года, 
третья часть (30,4 %) считают «возможно, 
через 3 и более лет», практически столько 
же считают, что «нет». Как видим, в про-
гнозе развития сервиса наблюдается рас-
хождение.

3. Оценка показателей на «выходе» сер-
виса: успешность и доступность. Доступ-
ность – это качественный показатель, ко-
торый включает ряд элементов: наличие 
квалифицированных кадров, техническую 
оснащенность, инфраструктуру, цену, по-
требности населения и т. д. При этом более 
2/3 респондентов считают, что оказывае-
мые услуги за последние годы стали иметь 
«широкую доступность». 

Итак, сформулируем причины, сдержи-
вающие развитие сервиса в России: 

• для повышения уровня сервиса – это 
недостаточность ресурсов, низкое качество 
обслуживания, невысокая профессиональ-
ная подготовка кадров и недостаточно раз-
витая нормативно-правовая база;

• для увеличения доступности – отсут-
ствие потребностей, недостаток квалифи-
цированных кадров, высокие цены. Сто-
ит выделить объединяющий фактор – это 



98                                                                        Идеи и идеалы  № 3(17), т. 2 • 2013

ИДЕИ  И  ИДЕАЛЫ                                                                                  ОБСУЖДАЕМ ОБЩЕСТВО

недостаток квалифицированных кадров и 
низкая профессиональная подготовка. 

Оценка показателя «успешность». 
Успешность – это интегрированный пока-
затель, который оценивается качественным 
показателем. Респондентам было предло-
жено оценить успешность по 5-балльной 
шкале («5» означает «очень успешный», 
«1» – «совсем неуспешный»). Расчет обоб-
щающего показателя по средневзвешенной 
арифметической для статистической сово-
купности равен  Xу = 4,16. 

Следовательно, результаты опроса по-
казали, что большинство оценивают свой 
вид деятельности как успешный. Главны-
ми достижениями в сервисе респонденты 
считают отзывы клиентов (35,6 %), извест-
ность организации (27,5 %) и количествен-
ные показатели (24,4 %). 

Группировка сервиса осуществлена по 
качественному показателю «доступность», 
затем для каждой группы рассчитан показа-
тель «успешность» (см. табл. 1). 

Таблица  1

Группировка сервиса по показателю «доступность» 

Группы сервиса 
по показателю 
доступность 

Кол-во Доля, % Успеш-
ность

Причины, препятствующие увеличению 
доступности

1-я гр. – широкая 86 68,8 4,1 Высокие цены (23,5 %); 
Нежелание населения (отсутствие 
потребностей) (21,9 %); 
Недостаток квалифицированных кадров 
(19,5) 

2-я гр. – средняя 36 28,8 4,2

3-я гр. – низкая 3 4,5 4,5

Итого 125 100 4,16

Группировка сервиса по показателю 
«доступность» (широкая, средняя, низкая) 
и расчет показателя «успешность» выявил 
такую закономерность: чем шире доступ-
ность, тем ниже успешность, что объясня-
ется разнородностью задач, выполняемых 
функций, уровнем развития и возможно-
стями организаций.

4. Персонал, его роль в сервисе, харак-
теристики, оценка условий труда. Главны-
ми особенностями сотрудников, занятых в 
сервисе, респонденты выделяют: достиже-
ние целей обслуживания (16,6 %), умение 
находить язык с клиентом (14,5), знание 
причин и характера проблем (13,7 %), со-
вершенство в овладении технологиями ра-
боты (12,6 %), продолжительный опыт ра-
боты и профессионализм (12,2 %). 

Что касается условий труда, то полови-
на экспертов считают, что они изменились. 
При этом под изменениями условий труда 
понимают возможности повысить квали-
фикацию, материальное вознаграждение, 
участие в творческих конкурсах и социаль-
ных проектах и обмен опытом. Это сви-
детельствует о значимости совокупности 
причин условий труда как нематериально-
го, так и материального характера.

5. Эффективность в сервисе, по мне-
нию большинства респондентов, опреде-
ляется стандартами, ее можно оценить че-
рез показатели: увеличение численности 
клиентов, достижение поставленных целей, 
повышение прибыли, улучшение самочув-
ствия клиентов. При этом эффективным и 
качественным обслуживанием считается де-
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ятельность, где мнение клиентов имеет мак-
симальное значение.

6. Анализ стандартов, норм и правил 
в сервисе. Нормативная система для двух-
уровневой системы «сервис» задается в пер-
вую очередь вышестоящим уровнем, т. е. 
обществом, подсистемой которого являет-
ся сервис. Однако на этом уровне все эти 
правила и стандарты носят общий харак-
тер, не учитывая дифференциации сервиса 
по функциональному назначению, опре-
деленной территории, местных условий 
и групп населения, т. е. того, что есть на ми-
кроуровне.

Именно сервис «находит» баланс, раз-
решая противоречия не только в системе 
ценностей населения, но и актуальных за-
просов в процессе обслуживания.

Анализ документов, регламентирую-
щих нормы и правила обслуживания в сер-
висе, показал, что по важности следуют, 
во-первых, внутриорганизационные – до-
кументы, положения, инструкции, руковод-
ства, шаблоны стандартов (43,6 % респон-
дента); во-вторых, документы, принятые на 
государственном (региональном) уровне, – 
ГОСТ, ОСТ, СТП (31,8 %).

Стандарты в сервисе составляются в 
основном руководством, государственными 
структурами, финансовой и бухгалтерской 
службой. Они определяются высшим уров-
нем системы или составляются руководством 
организации, при этом сама администрация 
может добавлять (изменять) эти правила или 
составлять их по общим правилам.

При этом отмечается неудовлетворен-
ность нормативной системой, а именно 
двойственная трактовка законов, не всегда 
понятная законодательная база, отсутствие 
единых стандартов по оказанию услуг. Ана-
лиз показал, что проблемы деятельности в 
сервисе – это нечеткие критерии оценки 

качества работы; оплата труда, не завися-
щая от качества проделанной работы.

Для исследования связи эффективно-
сти, качества, показателей доступности, 
успешности с внешними и внутренними 
факторами были рассчитаны статистиче-
ские коэффициенты: среднеквадратиче-
ское отклонение (дисперсия), осцилляции, 
вариации (см. формулы 1, 2). 

Учитывая, что среднеквадратическое 
отклонение (S) дает обобщающую характе-
ристику колеблемости всех вариантов сово-
купности, коэффициент вариации является 
наиболее распространенным показателем 
колеблемости, используемым для оценки 
типичности средних величин. 

Коэффициент вариации:

= 100 %SV
x

.                   (1)

Коэффициент осцилляции отражает 
относительную колеблемость крайних зна-
чений признака вокруг средней.

o 100 %RK
x

= .                  (2)

Коэффициенты осцилляции и вариа-
ции – это показатели колеблемости в отно-
сительных величинах, которые позволяют 
сравнивать характер рассеивания в различ-
ных распределениях: 

• при сравнении группы сервиса по до-
ступности в зависимости от внешних и вну-
тренних факторов;

• при сравнении разноименных сово-
купностей, т. е. структуры внешних и вну-
тренних факторов. 

Сравним влияние структуры внешних 
факторов и структуры внутренних параме-
тров на функционирование сервиса, т. е. 
выходные показатели (доступность, успеш-
ность). Результаты расчетов коэффициен-
тов приведены в табл. 2 и 3. 
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Таблица  2

Оценка факторов, влияющих на деятельность сервиса 

Факторы
Кол-во 

респондентов 
(125)

Структура по группам
1-я гр. – 

широкая (86)
2-я гр. – 

средняя (36)
3-я гр. – 
низкая (3)

Политический 79 50 26 3
Экономический 121 80 38 3
Природный 13 5 7 1
Научно-технический 26 16 10 0
Социально-культурный 69 46 22 1
Региональный 64 43 21 0
Итого 372 240 124 8
Xср.взв 82,215 54,775 25,758 2,5
Sвзв 31,132 20,206 9,6 0,866
R = max – min 108 75 31 2
Kо (осцилляции) R/Xв 1,314 1,369 1,204 0,8
V (вариации), S/Xв, % 37,866 36,89 37,26 34,64

Таблица  3

Оценка внутренних параметров системы «сервис» 

Внутренние параметры
Кол-во 

респондентов 
(125) 

Структура по группам

1-я гр. – 
широкая (86)

2-я гр. – 
средняя (36)

3-я гр. – 
низкая (3)

Материально-техническое 
обеспечение 100 73 27 0

Информация (информа-
ционные каналы, связи, 
документооборот, знания) 

106 70 33 3

Профессиональные 
сотрудники 94 63 28 3

Корпоративная культура 
организации 20 12 7 1

Правила, нормы, 
стандарты 50 35 14 1

Итого 370 253 109 8
Xвзв 89,11 61,529 26,119 2,5
Sвзв 24,18 6,49 7,60 0,866
R = max – min 86 61 26 2
Ko (осцилляции) R/Xв 0,965 0,991 0,995 0,8
V (вариации) S/Xв, % 27,14 10,548 29,09 34,46



Идеи и идеалы  № 3(17), т. 2• 2013           101

Л.И. Донскова, В.С. Бовтун. Исследование управления системой «сервис»         ИДЕИ  И  ИДЕАЛЫ

Данные табл. 2 и 3 показывают, что 
среднее линейное отклонение внешних 
факторов (Sвзв) превышает среднее линей-
ное отклонение внутренних параметров 
как для всей выборки, так и для первых двух 
групп сервиса, характеризующихся широ-
кой и средней доступностью. Это означа-
ет, что колеблемость внешних факторов 
выше, чем внутренних, т. е. более тесная 
связь сервиса с внутренними ресурсами. Для 
3-й группы сервиса (низкая доступность) 
колеблемость внешних и внутренних фак-
торов одинаковая, т. е. связь одинаковая 
с внешней и внутренней средой. 

Меру колеблемости определим через 
относительные коэффициенты осцилля-
ции и вариации: чем выше коэффициент 
вариации, тем сильнее колеблемость при-
знака. Так, по результатам расчетов полу-
чается: для второй группы сервиса пока-
затель вариации V = 10,54, что означа-
ет слабую колеблемость внутренних ре-
сурсов, а в остальных случаях показатель 
V > 27,14 %, что свидетельствует о боль-
шой колеблемости признака в изучаемой 
совокупности. 

Мера колеблемости внешних факто-
ров и внутренних ресурсов с показателя-
ми «доступность» свидетельствует о том, 
что сервису присущи разноплановые тен-
денции, в которых переплетаются эле-
менты, рассчитанные как на адаптацию 
системы, так и на развитие сервиса в пер-
спективе. Кроме того, анализ показал, что 
для сотрудников появляется возможность 
повышать квалификацию, участвовать в 
творческих конкурсах специалистов, кон-
курсах государственных проектов, а так-
же в создании и реализации социальных 
проектов. 

Развитие сервиса на макроуровне 
дифференцировано по месту, террито-

рии и доступности. В деятельности си-
стемы «сервис» присутствуют элементы, 
рассчитанные как на адаптацию, так и на 
развитие. 

Так как система «сервис» представлена 
двухуровневой системой, которая характе-
ризуется взаимоотношениями между уров-
нями: 

– если нормативная система задается 
вышестоящим уровнем, возникает опас-
ность придания структуре лишних функ-
ций, излишней бюрократизации верхних 
уровней системы управления без учета 
условий территории, человека и его по-
требностей; 

– если нормативная система формиру-
ется на микроуровне, возникает опасность 
игнорирования важных стратегических 
целей и задач системы, а усилия концен-
трируются лишь на выполнении местных 
функций.

Итак, в управленческой деятельности в 
сервисе необходимо находить баланс, раз-
граничивая нормы и правила, касающиеся 
стратегического развития сервиса (безопас-
ности, угрозы жизни человека и др.), одо-
бряемые в обществе в целом, а также пер-
спективной инновационной деятельности. 
Правила и стандарты касаются непосред-
ственно процесса обслуживания на микро-
уровне, где роль и значение персонала яв-
ляются ключевой проблемой (подбор, обу-
чение, стимулирование), а также формиро-
вания системы норм и правил обслужива-
ния, структуры и иерархии ответственности, 
методов контроля и подготовки квалифици-
рованного персонала.
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