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Анализ деятельности предприятий сфе-
ры сервиса показал, что несмотря на посто-
янную востребованность услуг как населени-
ем, так и организациями, фактические объе-
мы их потребления падают.

Причинами этого являются в первую
очередь рост цен на оказание услуг и низкое
их качество. Важно также отметить, что ка-
тегории «цена» и «качество» находятся в тес-
ной взаимосвязи, однако качество является
одним из определяющих факторов в конку-
рентной борьбе предприятий за потребителя
услуг.

Как показывает анализ действующего
механизма управления качеством оказания
услуг, количественные и качественные пока-
затели создают противоречивые ситуации,
заключающиеся в том, что предприятие стре-
мится, в первую очередь, увеличить объем
оказания услуг, а вопросы качества являются
второстепенными. Более того, возможны слу-
чаи оказания некачественных услуг, т. е. не
соответствующих принятым стандартам и
нормам. Все это свидетельствует о том, что
экономические цели производителя услуг и
их потребителя не совпадают, что приводит
к снижению эффективности функционирова-
ния процессов производства услуг и обслу-
живания потребителей. В связи с этим воз-
никает необходимость согласования интере-
сов между предприятием и потребителем ус-
луг по уровню качества, что является одним
из важнейших путей повышения конкурен-
тоспособности и эффективности функциони-
рования предприятия [1, 2].

Моделирование механизмов взаимодей-
ствия при управлении качеством услуг рас-
смотрим на типичном примере, когда имеет-
ся предприятие по оказанию одной бытовой
услуги и несколько ее потребителей.

Задача выбора объема и уровня качества
услуги, оказываемой предприятием, при за-
данной рыночной цене и затратах описыва-
ется следующей моделью:

max
,y

),y(myЦ),y(f  →−⋅=
ω

ωω
(1)

, ωωω ≤≤ ,

где ) ,y(f ω  - прибыль, получаемая предпри-
ятием от реализации услуги; у – фактичес-
кий объем услуги, оказываемой предприяти-
е м ;
ω - уровень качества услуги; хс – спрос на ус-
лугу со стороны потребителей; Ц – цена ус-
луги; m(y, ω) – затраты предприятия по ока-
занию услуги; QП – максимально возможный
объем оказания услуг предприятием; , ω  -
нижняя и верхняя границы уровня качества
услуги.

Из (1) следует, что если спрос на услу-
ги хс меньше максимально возможного объе-
ма оказания услуг (хс < QП), то оптимальный
объем оказания услуги соответствует спросу
на нее и равен

а если QП < хс, то оптимальный объем оказа-
ния услуги равен
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Экономические науки

ПQy =
0

.

Предположим, что функция затрат опи-
сывается следующей линейной функцией от
объема услуги и уровня качества:

Пy З)(mym),y(m +−+⋅= ωωω ω , (2)

где ωm ,my  - удельные затраты; ЗП – постоян-
ные затраты.

Пусть с повышением уровня качества
поставок спрос на услуги увеличивается в
соответствии с уравнением

)(bxxC ωω−+= 0 , (3)

где b > 0 – коэффициент, характеризующий
прирост спроса на услугу в связи с прирос-
том уровня ее качества; х0 – спрос на услугу
со стороны потребителей при нижней грани-
це уровня качества.

Учитывая (2), (3), задачу (1) можно
представить в следующем виде:
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Решение модели оптимизации (4) опре-

деляется из уравнения:
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Из полученного решения (5) следует,
что если прирост прибыли предприятия от
увеличения спроса на услугу меньше затрат,
связанных с повышением уровня ее качества,
то предприятие стремится поддерживать уро-
вень качества услуги на нижней границе.
Если же прирост прибыли от увеличения
спроса превышает затраты, то предприятие
стремится поддерживать уровень качества
услуги на верхней границе.

Стратегия предприятия, определяемая
уравнением

ωω =
0

, (6)

является согласованной со стратегией потре-
бителя по уровню качества услуги и обеспе-
чивает получение максимального эффекта и
предприятию, и потребителю. Назовем ме-
ханизм управления качеством услуг согласо-
ванным, если предприятие ориентировано на
достижение показателей качества услуг, ус-
тановленных потребителем. Из этого опре-
деления следует, что согласованный меха-
низм управления качеством создает у пред-
приятия экономическую заинтересованность
в выборе и реализации такой стратегии по
повышению качества услуг, которая была бы
ориентирована на достижение и собственных
целей, и целей потребителя.

Если стратегия предприятия соответ-
ствует уравнению

ωω =
0

, (7)

то взаимодействие между предприятием и
потребителем является противоречивым,
так как предприятие при реализации страте-
гии (7), выгодной для потребителя, несет по-
тери. Эти потери составляют величину
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Поэтому реализация стратегии (7) воз-
можна, если производитель экономически
заинтересован в повышении качества услуг.
В этой связи рассмотрим поведение потре-
бителя в процессе получения услуги.

Стратегия поведения потребителя услу-
ги состоит в выборе такого ее объема и уров-
ня качества, которые обеспечивают макси-
мальную величину экономии его бюджета.
Задачу экономии бюджета при потреблении
услуги представим в следующем формализо-
ванном виде:

max)(dЦЦxI) ,x(Ф x →−⋅+−= ωωωω 0

(9)

при ограничениях: H)(dx x ≥−− ωω0 ;

I)(ЦdЦx x ≤−− ωω0 ; ωωω ≤≤ ;

где ) ,х(Ф ω  – величина экономии бюджета
потребителя; dx > 0 – коэффициент, характе-
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ризующий скорость экономии бюджета при
покупке услуги в связи с приростом уровня
качества; I – доход потребителя; H – норма-
тив потребления  услуги.

Потребитель, стремясь получить макси-
мальную величину экономии бюджета, уста-
навливает максимально возможное значение

уровня качества .
Этому уровню качества соответствует

следующий оптимальный объем потребления
услуги:

)(dxxy x ωω −−== 0

00
. (10)

Сравнивая стратегию поведения потре-
бителя со стратегией производителя услуг (7),
заключаем, что между ними имеет место про-
тиворечие. Производитель, устанавливая мак-
симальный уровень качества услуг, несет по-
тери (8), а потребитель при реализации этой
стратегии получает эффект, равный

ωωωω ∆=−=∆ xЦd)(Ф)(Ф)(Ф . (11)

Для сбалансированности целевых фун-
кций необходимо, чтобы эффект потребите-
ля превышал потери производителя:

)(f)(Ф ωω ∆≥∆ (12)

или

. (13)

Из условия (13) получаем, что согласо-
ванное взаимодействие существует, если при-

быль производителя больше величины удель-
ных затрат на качество продукции.

Если согласовать экономические инте-
ресы потребителя и предприятия за счет цены
услуги, то для этого следует иметь две цены:
более высокую при производстве услуги с
высоким уровнем качества и низкую при ка-
честве услуги, соответствующей нижней гра-
нице.

Величину необходимого изменения
цены для услуги можно определить из урав-
нения

).(ФЦ
Ц
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∂
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Раскрывая это неравенство, получим

.
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Таким образом, производитель, выби-
рая величину изменения цены из диапазона
(15), создает такие условия, в которых пред-
приятию экономически выгодно производить
данную услугу, а потребителю покупать ее.
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The paper is devoted to the topical problem of raising the quality of services offered by service sphere enterprises.
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