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ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА УСЛУГ КАК ОСНОВА ЭКОНОМИЧЕСКОГО РОСТА 
ХОЗЯЙСТВЕННЫХ ПРЕДПРИЯТИЙ В УСЛОВИЯХ СТАНОВЛЕНИЯ КОРПОРАТИВНОГО 

ГРАЖДАНСТВА

Аннотация. На основании современных исследований автором изучены особенности повышения каче-
ства услуг в условиях становления корпоративного гражданства.

Методической основой данной статьи являются исследования по особенностям повышения качества 
услуг в условиях становления корпоративного гражданства.

Результаты. В настоящей статье определена роль повышения качества услуг как основа экономического 
роста хозяйственных предприятий.

Выводы/значимость. В статье автором в условиях становления корпоративного гражданства рассматри-
вается условия повышения качества услуг как основа экономического роста хозяйственных предприятий. 

Качество предоставляемых услуг во все времена являлось залогом успешного функционирования 
компании. В то время как корпоративное гражданство или корпоративная социальная ответственность стало 
модным трендом сравнительно недавно. Корпоративное гражданство — это меры, которые добровольно 
принимают компании для того, чтобы вся ее деятельность шла на благо окружающей среды, ее служащих 
и обществу, в котором она функционирует. Руководители фирм понимают, что повышение качества услуг, 
которые предоставляет предприятие является основным условием экономического роста и напрямую 
связаны с обоснованным корпоративным гражданством.

Применение. Полученные выводы и результаты исследования могут быть использованы при дальнейшем 
изучении повышения качества услуг как в условиях становления корпоративного гражданства.
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Введение
По мнению специалистов, низкое качество ус-

луг и плохой сервис являются гарантами оттока 
клиентов и это может обойтись хозяйственному 
предприятию потерей больших сумм прибылей.

Для высокого качества услуг в компании долж-
ны быть продуманы и закреплены стандарты ка-
чества. Стандартами называются определенные 
правила, которые призваны помочь сотрудникам 
хозяйственного предприятия общаться с клиен-
тами и превращать их в покупателей.

Существуют следующие причины введения 
стандартов качества на предприятии:

Во-первых, стандарты качества помогают по-
высить продажи и лояльность клиентов. Клиенты 
таких компаний чувствуют удовлетворенность и 

защищенность, поэтому вероятность перехода к 
конкурентам значительно снижена.

Во-вторых, стандарты качества предполагают 
введение двойного контроля. Сотрудники и ра-
ботники хозяйственного предприятия понимают, 
что за его действиями следит и руководство, и 
клиенты. Происходит четкое понимание того, что 
руководство получает четкие критерии для ана-
лиза работы сотрудника. В то время как сам со-
трудник уверен, что его деятельность будет проа-
нализирована объективно.

И хотя в различных компаниях существуют 
свои требования к стандартам качества, суще-
ствуют универсальные требования, которые не 
зависят от деятельности предприятия. К таким 
требованиям можно отнести следующее:
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1. Внешний вид сотрудника
2. Правила взаимодействия с клиентами
3. Запрещенное поведение сотрудника
4. Правила работы с документами и деньгами
Хотя на законодательном уровне данные стан-

дарты не регулируются, на уровне предприятия 
алгоритм утверждается руководителем предпри-
ятия. Однако необходимо помнить, что составле-
ние стандарта само по себе не является панацеей 
качества обслуживания клиентов. Существует не-
обходимость ежедневного контроля за их соблю-
дением и совершенствованием.

Методика 
Данная статья написана с применением мето-

дов анализа и синтеза, а также сравнения и систе-
матизации материала. Вся информация, которая 
была получены в результате подготовки данной 
статьи, обобщены и структурированы. Обобще-
ние и структуризация проведена в соответствии 
с общими требованиями к разработке научно-ме-
тодических основ по исследованной теме.

Обзор литературы и исследований
Работы по изучению повышения качества услуг 

как основа экономического роста хозяйственных 
предприятий рассмотрены такими учеными как 
Н. А. Евстропов, В. М. Корнеева, С. В. Бабыкин [Ев-
стропов, 2013], Б. В. Бойцов, Ю. Ю. Комаров, Г. В. 
Панкина [Бойцов, Комаров, Панкина, 2017].

В работе Н. А. Евстропова, В. М. Корнеевой, 
С. В. Бабыкина «Менеджмент качества предпри-
ятий и организаций» обобщены фундаменталь-
ные основы, современные методы и принципы 
менеджмента качества, которые легли в основу 
новейших стандартов, справочных и методологи-
ческих руководств [Евстропов, 2013]. 

Менеджмент качества организаций рассма-
тривается углубленно в трудах Б. В. Бойцова, 
Ю. Ю. Комарова, Г. В. Панкиной [Бойцов, Комаров, 
Панкина, 2017], а вот основы методологии и ме-
тодики управления качеством анализируются 
в работе А. Г. Зекунова и В. Н. Иванова [Зекунов, 
Иванов, 2012]. 

Результаты 
Мировой опыт расценивает снижение каче-

ства услуг хозяйственных предприятий как одно 
из основных условий потери клиентов и как 
следствие снижение производительности труда. 
Таким образом, можно констатировать, что по-
вышение качества услуг повлечет за собой уве-
личение производительности труда и конкурен-
тоспособности предприятия [Бойцов, Комаров, 
Панкина, 2017].

В то же время приходится констатировать, что 

повышение качества услуг не такая уж простая 
задача. Для комплексного решения данной про-
блемы необходимо прописать стандарты каче-
ства обслуживания клиентов и контролировать 
их исполнение. Также необходимым условием по-
вышения качества услуг является обратная связь 
с покупателями и реакция на их претензии и же-
лания. Также в рамках повышения качества услуг 
хозяйственные предприятия должны соблюдать 
баланс в количестве оповещений, так как излиш-
няя настойчивость раздражает людей и подтал-
кивает их к отказу от услуг данной компании.

Для повышения качества предоставляемых 
услуг в первую очередь необходимо позаботить-
ся об обучении сотрудников. Это связано с тем, 
что как показывает мировая практика эффект 
обучения,  полученные навыки имеют свой-
ство притупляться уже через 2–3 месяца, если 
обучение было краткосрочным. К примеру, 
крупнейшая британская компания WF Electrical, 
которая занимается поставками электрообору-
дования и арматуры в большинство торговых 
сетей страны, смогла доказать высокую эффек-
тивность обучения. Была отобрана группа из 24 
торговых представителей, для которой были ор-
ганизованы курсы по обучению. В то время как 
для остальных сотрудников компании (порядка 
90 человек) такие курсы не проводились. В ре-
зультате данного эксперимента было выявлено, 
что в обучающейся группе в первые месяцы обу-
чения продажи повысились на 6,6 %, а к его кон-
цу — уже на 9,3 % по сравнению с контрольной 
группой, которая не проходила обучение. После 
окончания обучения тенденция роста продаж 
продолжилась. Проект проводился в течение 
года. То есть можно констатировать, что обуче-
ние должно носить непрерывный характер и 
проводить закрепление эффекта от обучения и 
мотивировать сотрудников необходимо в непо-
средственном общении с покупателями. В этом 
поможет разработка корпоративных стандар-
тов обслуживания. Поэтому с этими стандарта-
ми сотрудникам необходимо знакомиться при 
поступлении на работу. И если корпоративные 
стандарты обслуживания будут возведены в 
ранг официальных требований компании, а со-
трудников будут регулярно им обучать, можно 
действительно требовать от работников их ис-
полнения.

Также помочь в повышении качества услуг для 
экономического роста предприятия может при-
ем «Тайные покупатель» (Mystery Shopping).

Данное решение поможет проверить, насколь-
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ко эффективным было обучение сотрудников. 
При этом тайные покупатели также помогут опре-
делить, используются ли внедрённые корпоратив-
ные стандарты в общении с клиентами.

Однако это не единственная функция приема 
«Mystery Shopping». Так, к примеру, многие хо-
зяйственные предприятия считают, что регуляр-
ное проведение проверок позволяет держать со-
трудников в «тонусе» — они стараются постоянно 
быть готовыми к проведению проверки, потому 
хорошо обслуживают каждого клиента.

В качестве третьего метода повышения каче-
ства услуг могут стать мотивационные программы.

Часто случается так, что один сотрудник обслу-
живает клиентов с улыбкой, вежливо, быстро, а 
другой с неохотой и неприветливо. Данное обсто-
ятельство связано с нежеланием выполнять свою 
работу из-за недостаточной мотивации. Однако 
при одинаковом уровне оплаты труда на первый 
план выходят другие способы мотивации — бес-
платный подвоз на работу, парковочные места, 
улучшенная медицинская страховка, дополни-
тельный отпуск, место для ребенка в детском 
саду, подарки к праздникам и т. д. Возможно, же-
лаемого эффекта можно будет добиться и нестан-
дартными методами мотивации  или решать во-
прос от противного и пользоваться  отрицатель-
ной мотивацией. Как правило многие компании 
проводят разработку мотивационных программ 
для сотрудников для повышения качества обслу-
живания. Данная мотивационная программа при-
носит свои результаты. 

В то же время необходимо придерживаться ба-
ланса интересов. Так, мотивационная программа 
должна быть привлекательной настолько, чтобы 
сотруднику хотелось остаться на этой работе, 
чтобы он понимал, что таких условий он не най-
дет у конкурента. Именно это позволит персона-
лу качественно выполнять свои обязанности ка-
чественно.

В-четвертых, в целях повышения качества ус-
луг можно ввести контроль за соблюдением кор-
поративных требований.

В каждой работе по выполнению услуг должен 
присутствовать контроллинг выполняемых работ. 
Так, в целях обеспечения качественного контро-
ля за выполнением корпоративных требований 
чаще всего используют количественные показа-
тели, например, индекс удовлетворенности кли-
ентов или результаты прохождения аудита. Также 

можно ввести регулярную практику проведения 
тайных проверок.

Также хорошим стимулом для повышения ка-
чества выполняемых услуг может стать так на-
зываемая кнопка лояльности. Кнопка лояльно-
сти — это автоматизированная система оценки 
качества обслуживания. Более продвинутый ме-
тод —  использование камер со специальным 
программным обеспечением. Они позволяют 
распознать реакцию клиента на обслуживание 
по микровыражениям лица. Такие технологии по-
зволяют анализировать реакции всего потока по-
сетителей и дают более точные количественные 
данные. Погрешность будет намного меньше, чем 
для классической кнопки лояльности [Шайхутди-
нова, Ахметшин, 2017; Система непрерывного.., 
н.д./2019; Dudin, Lyasnikov, Horikov, 2013].

В рамках повышения качества услуг можно 
пересмотреть стандарты мерчандайзинга. Так, 
расстановка товаров должна соответствовать не 
только требованиям поставщиков или произво-
дителей, но и удобству покупателей. А за их по-
ведением наблюдают именно сотрудники первой 
линии — консультанты в зале и работники кассо-
вого узла.

Также стоит уделять внимание сотрудникам 
back-офиса. Это частая проблема для интер-
нет-магазинов, а также оффлайн-магазинов, ко-
торые сотрудничают с юридическими лицами. 
К примеру, может случиться, что в call-центре 
клиент получил хорошую консультацию, опера-
тор быстро принял у него заказ. Однако ему по-
требовалось позвонить в бухгалтерию и там ему 
нагрубили, или же несколько раз перенаправили 
на другие номера. В итоге положительное впечат-
ление о компании испорчено и, конечно, о таком 
сервисе покупатель уже никому ничего хорошего 
не расскажет. То есть при обучении стандартам 
качества услуг не стоит забывать и о сотрудниках 
back-офиса — бухгалтерии, юридическом отделе, 
секретарях и т. п.

Выводы 
Подытоживая изложенный материал, можно 

сделать следующие выводы и обобщения. 
Чем лучше хозяйственных предприятий обслу-

живает своих клиентов, тем дольше данные кли-
енты сохраняют лояльность к компании, больше 
платят и  советуют друзьям. При этом часто для 
улучшения сервиса не нужно затрачивать огром-
ные финансовые или технические ресурсы.
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ECONOMICS: PROBLEMS AND PROSPECTS

Elena Chernykh1, Alexander Semenov2 

IMPROVING THE QUALITY OF SERVICES AS THE BASIS FOR ECONOMIC GROWTH OF ECONOMIC 
ENTERPRISES IN THE CONTEXT OF THE ESTABLISHMENT OF CORPORATE CITIZENSHIP 

Abstract. Based on modern research, the features of improving the quality of services in the setting of corporate 
citizenship are studied 

The methodological basis of this article is research on the features of improving the quality of services in the 
setting of corporate citizenship.

Results. This article defines the role of improving the quality of services as the basis for the economic growth of 
business enterprises.

Conclusions / relevance. In the article, the author, in the context of the establishment of corporate citizenship, 
considers the conditions for improving the quality of services as the basis for the economic growth of business 
enterprises.

The quality of the services provided at all times was the key to the successful functioning of the company. While 
corporate citizenship or corporate social responsibility has become a fashion trend relatively recently. Corporate 
citizenship is a measure that a company voluntarily takes to ensure that all its activities are for the benefit of the 
environment, its employees and the community in which it operates.

In Russian reality, corporate citizenship is increasingly seen as an attribute of modern developed business, on 
the one hand, and as a form of management that has reached its limit of development with elements of external 
dialogue and interaction with society, on the other. Company executives understand that improving the quality of 
services that an enterprise provides is a key condition for economic growth and is directly related to sound corporate 
citizenship.

Application. The findings and the results of the study can be used in further study of improving the quality of 
services as in the formation of corporate citizenship.

Key words: quality of services, economic growth, corporate citizenship, business enterprises
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