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ÑÎÂÅÐØÅÍÑÒÂÎÂÀÍÈÅ ÌÅÒÎÄÈÊÈ ÎÖÅÍÊÈ
ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÍÎÑÒÈ ÊËÈÅÍÒÎÂ ÊÎÌÏÀÍÈÈ

Â ñòàòüå ïðåäñòàâëåíà óñîâåðøåíñòâîâàííàÿ ìåòîäèêà îöåí-
êè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ óñëóãàìè êîìïàíèè, êîòîðàÿ
ïîçâîëÿåò âûÿâèòü ïðîáåëû â öåíîâîé ïîëèòèêå è êàðäè-
íàëüíî èçìåíèòü ïîäõîä ê êà÷åñòâó ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã
â öåëîì.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, ìåòîäî-
ëîãèÿ SERVQUAL, óðîâíè (îöåíêè) âîñïðèíÿòîé è îæèäà-
åìîé óñëóãè, ïàðàìåòðû êà÷åñòâà, ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà.

Íàèáîëåå èçâåñòíîé è øèðîêî èñïîëüçóåìîé ìåòîäèêîé îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñ-
òè ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ SERVQUAL, åå àâòîðû ñòðåìèëèñü ñîçäàòü óíèâåðñàëüíûé
èíñòðóìåíò îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ èìåííî ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñ-
ëóãè [1].

Ìåòîäîëîãèÿ SERVQUAL çàâîåâàëà áîëüøóþ ïîïóëÿðíîñòü âî âñåì ìèðå, åå èñ-
ïîëüçîâàëè êîìïàíèè, îðãàíèçàöèè, ó÷åíûå. Íàðÿäó ñ ýòèì îíà ñòàëà òàêæå ñàìûì
ñïîðíûì ìåòîäîì èçó÷åíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, è ìíîãèå èññëåäîâàòåëè
ñ÷èòàþò, ÷òî ó íåãî î÷åíü ìíîãî íåäîñòàòêîâ. Íåäîñòàòêè ýòè êàñàþòñÿ äëèòåëüíîñòè
ïðîöåññà çàïîëíåíèÿ àíêåò; ôîðìóëèðîâîê âîïðîñîâ, êîòîðûå âëèÿþò íà îòâåòû ðåñ-
ïîíäåíòîâ; íåýôôåêòèâíîé ìåòîäèêè îïðîñà ïðè òåëåôîííîì èíòåðâüþèðîâàíèè [8].

Îäíàêî íàèáîëåå ñóùåñòâåííûì íåäîñòàòêîì ìåòîäà SERVQUAL ÿâëÿåòñÿ òî,
÷òî îí çàîñòðÿåò âíèìàíèå íà ïðîöåññå îêàçàíèÿ óñëóãè, à íå íà ïîëó÷åííîì
ðåçóëüòàòå [3]. Âåäü îäèí èç âàæíåéøèõ àñïåêòîâ îáñëóæèâàíèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ
ïîòðåáèòåëÿ – ïîëó÷èë ëè îí îò óñëóãè / òîâàðà òî, ÷òî äîëæåí áûë ïîëó÷èòü [6].
Ïîýòîìó äëÿ áîëåå òî÷íîãî èçìåðåíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ è óäîâëåòâîðåííîñòè
êëèåíòà âàæíî âêëþ÷àòü íå òîëüêî ïðîöåññ ïîëó÷åíèÿ óñëóãè, íî è åå ðåçóëüòàò.
Èìåííî óäîâëåòâîðåííîñòü ðåçóëüòàòîì îáñëóæèâàíèÿ è ãîâîðèò îá óäîâëåòâîðåííî-
ñòè êëèåíòà â öåëîì, è åñëè êîìïàíèÿ ñìîæåò îöåíèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëÿ êîíå÷íûì ðåçóëüòàòîì, òî îíà ñìîæåò ïðåäïðèíÿòü êîíêðåòíûå ìåðû ïî
óëó÷øåíèþ êà÷åñòâà ñâîèõ óñëóã è óäåðæàòü, òàêèì îáðàçîì, ñâîåãî ïîêóïàòåëÿ [2].

Ñ ó÷åòîì âñåãî âûøåñêàçàííîãî ìåòîäèêó SERVQUAL äëÿ ïîëó÷åíèÿ íàèëó÷øåãî
ýôôåêòà íåîáõîäèìî óñîâåðøåíñòâîâàòü, âêëþ÷èâ â íåå íàðÿäó ñ ïàðàìåòðàìè ìàòå-
ðèàëüíîñòè, íàäåæíîñòè, îòçûâ÷èâîñòè, óáåæäåííîñòè è ñî÷óâñòâèÿ øåñòîé ïàðàìåòð
êà÷åñòâà – ðåçóëüòàòèâíîñòü.

Ìåòîäîëîãèÿ SERVQUAL, îñíîâàííàÿ íà ïÿòè ñòàíäàðòíûõ ïàðàìåòðàõ êà÷åñòâà,
ïðåäïîëàãàåò èññëåäîâàíèå ëèøü âíåøíèõ ïðîöåññîâ, ïðîöåññîâ, ïðåäøåñòâóþùèõ
èòîãîâîìó ðåçóëüòàòó: öåëè ïðèõîäà êëèåíòà èìåííî â ýòó êîìïàíèþ. Ïàðàìåòðû
«ìàòåðèàëüíîñòè», «ñî÷óâñòâèÿ», «íàäåæíîñòè» è ò. ä. îöåíèâàþò ñàìó ïðîöåäóðû,
îäíàêî êîíå÷íûå ïîêàçàòåëè îñòàþòñÿ íå çàòðîíóòûìè (ñì. òàáëèöó).
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 Òàáëèöà
Ñîâåðøåíñòâîâàíèå ìåòîäèêè SERVQUAL

Ââîä íîâîãî ïàðàìåòðà êà÷åñòâà â ìåòîäîëîãèþ SERVQUAL äàåò âîçìîæíîñòü:
– èçìåðèòü óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà ïîëó÷åííûì êîíå÷íûì ðåçóëüòàòîì;
– âûÿâèòü ïðîáåëû â öåíîâîé ïîëèòèêå êîìïàíèè, ÷òî, íåñîìíåííî, ÿâëÿåòñÿ

î÷åíü âàæíûì ìîìåíòîì äëÿ ìíîãèõ êëèåíòîâ;
– âûÿâèòü ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ – «àäâîêàòîâ» è ñïîñîáñòâîâàòü èõ äàëüíåé-

øåìó ðàçâèòèþ, ÷òî ïîçâîëèò ñîêðàòèòü çàòðàòû íà ïðèâëå÷åíèå íîâûõ êëèåíòîâ;
– îöåíèòü âåðîÿòíîñòü äîëãîñðî÷íûõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì;
– êàðäèíàëüíî èçìåíèòü ïîäõîä ê êà÷åñòâó ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã â öåëîì, åñëè

èññëåäîâàíèÿ ïî äàííîìó ïàðàìåòðó ñâèäåòåëüñòâóþò î ïðåîáëàäàþùåì íåäîâîëüñòâå
ñî ñòîðîíû êëèåíòîâ.

Ïåðåéäåì ê ðåàëèçàöèè ðàñøèðåííîé ìåòîäèêè SERVQUAL ïðèìåíèòåëüíî ê êëè-
åíòñêèì ñåãìåíòàì èññëåäóåìîé êîìïàíèè. Ñíà÷àëà íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü óðîâíè

(îöåíêè) âîñïðèíÿòîé P gik k

кр  è îæèäàåìîé óñëóãè E gik k

кр
äëÿ êàæäîãî êëèåíòñêîãî

ñåãìåíòà â ñîîòâåòñòâèè ñ îïðåäåëåííûì ïàðàìåòðîì êà÷åñòâà 6,...,1=k  ïî êàæäîìó

 
Параметры качества методики SERVQUAL и их критерии 

 

Материальность 

Современное оборудование и оргтехника; хорошее 
состояние интерьеров; приятный внешний вид 
сотрудников; привлекательные буклеты и инфор-
мационные проспекты компании 

Надежность 

Выполнение обещания оказать услугу к назначенному 
времени; искреннее желание компании решить 
проблемы своих клиентов; надежная репутация 
компании; предоставление услуг аккуратно и точно  
в срок; дисциплинированность сотрудников 

Отзывчивость 

Оказание услуги быстро и оперативно; быстрое 
реагирование на просьбы клиентов; доверие и вза-
имопонимание со стороны сотрудников компании; 
готовность помочь клиентам в любой ситуации 

Уверенность 

Безопасность клиентов в процессе сотрудничества  
с компанией; конфиденциальность личной информа-
ции клиентов; вежливость сотрудников; оказание 
поддержки руководства компании сотрудникам в про-
цессе обслуживания клиентов 

Сочувствие 

Индивидуальный подход к каждому клиенту; личное 
участие в решении проблем каждого клиента; знание 
его потребностей; ориентация на проблемы клиентов; 
удобство режима работы компании для всех ее 
клиентов 
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Результативность 

Результат оказания услуги соответствует желаниям 
клиента; стоимость услуги соизмерима с ее качеством 
и уровнем; удовлетворенность результатом и продол-
жение сотрудничества клиентов с компанией; распро-
странение положительных рекомендаций о компании 
другим покупателям 
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Ïîñëåäíèì ýòàïîì îöåíêè óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ äåÿòåëüíîñòüþ êîì-
ïàíèè ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëåíèå èòîãîâîãî ïîêàçàòåëÿ êà÷åñòâà äëÿ êàæäîãî ïàðàìåòðà ñ
íîìåðîì k:
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Ïðèåìëåìûìè ðåçóëüòàòàìè ïðîöåäóðû îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ ïî
ìåòîäèêå SERVQUAL ñ÷èòàþòñÿ òàêèå çíà÷åíèÿ èòîãîâûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà, êî-
òîðûå ïðåâûøàþò ïîêàçàòåëü Q

ki
 = –1. Ýòî îáóñëîâëåíî îñîáåííîñòüþ àëãîðèòìà ìåòî-

äèêè, ó÷èòûâàþùåãî ðàçíèöó ìåæäó óðîâíÿìè âîñïðèÿòèÿ è îæèäàíèÿ îò óñëóãè.
Îòðèöàòåëüíûå çíà÷åíèÿ èòîãîâûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà óñëóã ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé

äîñòàòî÷íî îáû÷íîå ÿâëåíèå äëÿ òàêîé èññëåäîâàòåëüñêîé ìåòîäîëîãèè, êàê SERVQUAL,
ïîñêîëüêó êëèåíòû ñêëîííû ïðåóâåëè÷èâàòü ñâîè îæèäàíèÿ ïî òåì èëè èíûì ðàñ-
ñìàòðèâàåìûì êðèòåðèÿì, óâåëè÷èâàÿ, òàêèì îáðàçîì, ðàçðûâ.

Ïðîâåäÿ âñå ðàñ÷åòû è ïîëó÷èâ â ðåçóëüòàòå îïðåäåëåííûå ðåçóëüòàòû, íåîáõîäè-
ìî èõ äåòàëüíî ïðîàíàëèçèðîâàòü è ðàçðàáîòàòü êîíêðåòíûå ðåêîìåíäàöèè îòíîñè-
òåëüíî ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà èññëåäóåìîé óñëóãè è ñîîòâåòñòâåííî ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ
óäîâëåòâîðåííîñòè îïðàøèâàåìûõ êëèåíòñêèõ ñåãìåíòîâ.

Îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé îòíîñèòåëüíî êà÷åñòâà ëèáî ïîäòâåðæäàþòñÿ, ëèáî íåò.
Ïîñëåäíåå îáñòîÿòåëüñòâî âåäåò ê óõîäó ïîòðåáèòåëåé ê êîìïàíèÿì-êîíêóðåíòàì,
ê áîëåå âûñîêèì çàòðàòàì íà ìàðêåòèíãîâûå ìåðîïðèÿòèÿ â êîìïàíèè äëÿ ïðèâëå÷å-
íèÿ íîâûõ êëèåíòîâ âçàìåí óøåäøèõ [4].

Ïîäòâåðæäåíèå îæèäàíèé âåäåò â äîëãîñðî÷íîé óäîâëåòâîðåííîñòè è ëîÿëüíîñòè
ïîòðåáèòåëÿ ê êîìïàíèè, òàêèì îáðàçîì, ñíèæàåòñÿ îòòîê êëèåíòîâ, óâåëè÷èâàåòñÿ
îáúåì ïðîäàæ, âåëè÷èíà ïðèáûëè ñòàíîâèòñÿ ñòàáèëüíîé, ÷òî âåäåò ê ïîâûøåíèþ
ýôôåêòèâíîñòè êîìïàíèè â öåëîì [5].

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòñêèõ ñåãìåíòîâ ñ ïîìîùüþ
ìåòîäèêè SERVQUAL ìîãóò èíòåðïðåòèðîâàòüñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

– íóëåâîå çíà÷åíèå êàêîãî-ëèáî èç ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îçíà÷àåò ñîâïàäåíèå óðîâíÿ
îæèäàíèÿ êà÷åñòâà è óðîâíÿ âîñïðèÿòèÿ êà÷åñòâà ïî ýòîìó ïàðàìåòðó èëè êðèòåðèþ;

– íåãàòèâíûå çíà÷åíèÿ óêàçûâàþò íà òî, ÷òî óðîâåíü îæèäàíèé ïðåâûøàåò óðî-
âåíü âîñïðèÿòèÿ;

– ïîëîæèòåëüíûå çíà÷åíèÿ óêàçûâàþò íà òî, ÷òî âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà âûøå óðîâ-
íÿ îæèäàíèé.
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Òàêèì îáðàçîì, èçìåðåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîêóïàòåëÿ ïîìîãàåò êîìïàíèè «ïðè-
ñëóøàòüñÿ» ê êëèåíòó, âûÿñíèòü åãî ìíåíèå î òîì, êàêèì äîëæíî áûòü îêàçàíèå óñëóã
âûñîêîãî êà÷åñòâà. Â ðåçóëüòàòå êîìïàíèÿ äîëæíà ïîñòàðàòüñÿ ó÷åñòü âñå ñâîè îøèá-
êè è íåäî÷åòû ñ òåì, ÷òîáû ïîâûñèòü óðîâåíü ñåðâèñà è êàê ñëåäñòâèå óäîâëåòâîðåí-
íîñòü è ïîñòîÿíñòâî ñâîèõ íàèáîëåå öåííûõ êëèåíòîâ.
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PERFECTION OF PROCEDURE OF ASSESSMENT OF SATISFACTION
OF CLIENTS OF THE COMPANY

In the article the advanced procedure of assessment of satisfaction
of clients by the services of the company is presented which
allows to reveal blanks in the price policy and cardinally change
the approach to quality of provided services as a whole.

Key words: satisfaction of consumers, SERVQUAL, levels
(assessments) of apprehended and expected service, quality
parameters, quality coefficients.

* Logua Ramaz Akakievich (logua@mail.ru), the Dept. of Economics, Samara State Nayanova
Academy, Samara, 443001, Russian Federation.


