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ÂÂÅÄÅÍÈÅ

Îêàçàíèå óñëóãè ïðåäïîëàãàåò âçàèìîäåéñòâèå (êàê
ïðàâèëî, íåïîñðåäñòâåííîå) êëèåíòà è ïðîâàéäåðà óñëó-
ãè [Ëàâëîê 2005], [Âîñêîëîâè÷ 2007], ÷òî, â ñâîþ î÷å-
ðåäü, îçíà÷àåò, ÷òî â ïðîöåññå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè
èìåþò ìåñòî çàòðàòû òðóäà êàê ïðîâàéäåðà, òàê è êëèåí-
òà (è, øèðå, çàòðàòû èõ ðåñóðñîâ). Ïî ýòîé ïðè÷èíå ñîäåð-
æàíèå óñëóãè, åå öåíà äëÿ êëèåíòà è åå âîñïðèíèìàåìîå
êà÷åñòâî áóäóò âî ìíîãîì îïðåäåëÿòüñÿ òåì, êàê ðàñïðå-
äåëÿþòñÿ çàòðàòû òðóäà êëèåíòà è ïðîâàéäåðà â ïðîöåñ-
ñå åå îêàçàíèÿ, à òàêæå òåì, êàê áóäóò ïðèìåíÿòüñÿ ñðåä-
ñòâà àâòîìàòèçàöèè (êîòîðûå ïîçâîëÿò ñíèçèòü çàòðàòû
æèâîãî òðóäà). Ïîñëåäíèé àñïåêò èìååò î÷åíü áîëüøîå
çíà÷åíèå, ïîñêîëüêó àâòîìàòèçàöèÿ ïîçâîëÿåò ñóùåñò-
âåííî ñíèçèòü ñòîèìîñòü ïðîäóêòà. Îäíàêî â ñôåðå óñëóã,
ãäå íåîáõîäèìî ëè÷íîå âçàèìîäåéñòâèå êëèåíòà è ïðî-
âàéäåðà, ïðèìåíåíèå àâòîìàòèçàöèè çàòðóäíåíî èç-çà
òîãî, ÷òî çàïðîñû êëèåíòîâ âåñüìà ðàçíîîáðàçíû è ôèð-
ìå íåîáõîäèìî àäàïòèðîâàòüñÿ ê íèì (â îòëè÷èå îò ïðî-
èçâîäñòâà ìàòåðèàëüíîãî, îñÿçàåìîãî òîâàðà, ãäå áîëü-
øèíñòâî ïðîöåññîâ ñòàíäàðòèçèðîâàíî). Ïî ýòîé ïðè÷è-
íå âàæíî âûÿâèòü òå íàïðàâëåíèÿ, â êîòîðûõ àâòîìàòè-
çàöèÿ â ñôåðå óñëóã ìîæåò áûòü ïåðñïåêòèâíîé - ò. å.,
ôàêòè÷åñêè, îïðåäåëèòü òå âèäû çàòðàò òðóäà ïðîâàéäå-
ðà è êëèåíòà, êîòîðûå ìîãóò áûòü àâòîìàòèçèðîâàíû.

Â äàííîé ñòàòüå ìû ïîïûòàåìñÿ íàìåòèòü ïóòè ïîèñ-
êà îòâåòà íà âîïðîñû î òîì, êàê ðàñïðåäåëÿþòñÿ çàòðàòû

òðóäà ìåæäó ïðîâàéäåðîì è êëèåíòîì, è êàêèå íàïðàâëå-
íèÿ àâòîìàòèçàöèè ÿâëÿþòñÿ íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûìè.
Îòìåòèì, ÷òî ìû ãîâîðèì èìåííî îá àâòîìàòèçàöèè âçà-
èìîäåéñòâèÿ êëèåíòà è îïåðàòîðà â ïðîöåññå îêàçàíèÿ
óñëóãè. Àâòîìàòèçàöèþ âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ ôóíêöèî-
íèðîâàíèÿ ñåðâèñíîé êîìïàíèè ìû íå ðàññìàòðèâàåì.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñóùåñòâóåò çíà÷èòåëüíîå ÷èñëî
ðàáîò ïî âíåäðåíèþ ðàçëè÷íûõ âèäîâ èííîâàöèé â ñôåðå
óñëóã (ñì., íàïðèìåð, [Ñêîðîáîãàòîâà, Ïðîöåíêî 2016]),
òåì íå ìåíåå, ïðîáëåìà àâòîìàòèçàöèè ïðàêòè÷åñêè íå
ðàññìàòðèâàëàñü. Â êà÷åñòâå èñêëþ÷åíèÿ ìîæíî íàçâàòü
èññëåäîâàíèÿ ïî òàêîìó ÷àñòíîìó ñëó÷àþ àâòîìàòèçà-
öèè, êàê âåíäèíã [Íåêðàñîâ 2009], [Ðóäåöêàÿ 2012]. Â
èññëåäîâàíèÿõ À. Í. Àãàôîíîâîé èçó÷åíà ïðîáëåìàòèêà
èíôîðìàòèçàöèè óñëóã è èõ ðåàëèçàöèè â ýëåêòðîííîì
ôîðìàòå [Àãàôîíîâà 2013], [Àãàôîíîâà 2014]. Êðîìå
òîãî, ñóùåñòâóþò ïóáëèêàöèè ïî àâòîìàòèçàöèè ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ â îòäåëüíûõ îòðàñëÿõ ñôåðû óñëóã - íàïðèìåð,
â çäðàâîîõðàíåíèè [Çîáíèí, Ëèíã 2015], [Åìåëüÿíîâ
2016] èëè â ãîñóñëóãàõ. Íàêîíåö, íåñîìíåííûé èíòåðåñ
ïðåäñòàâëÿåò ðàáîòà Â. Í. Áóãîðñêîãî ïî àâòîìàòèçàöèè
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòà â ýëåêòðîííîé êîììåðöèè [Áóãîð-
ñêèé 2012], [Áóãîðñêèé, Ñòåëüìàøîíîê, Àëåêñååâà
2012]. Òåì íå ìåíåå, âîïðîñû àâòîìàòèçàöèè âçàèìî-
äåéñòâèÿ ïðîâàéäåðà è ïîëó÷àòåëÿ óñëóãè êîìïëåêñíî íå
àíàëèçèðîâàëèñü.

Ïðîáëåìà æå ðàñïðåäåëåíèÿ çàòðàò òðóäà ìåæäó ïðî-
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âàéäåðîì óñëóãè è åå ïîëó÷àòåëåì â èìåþùåéñÿ ëèòåðà-
òóðå êàê òàêîâàÿ íå îïèñàíà, è, íàñêîëüêî ìîæíî ñóäèòü,
äàæå íå ñòàâèëàñü.

Â ïðåäëàãàåìîé ñòàòüå ìû ïîïûòàåìñÿ ëèêâèäèðî-
âàòü ýòîò ïðîáåë.

ÑÀÌÎÎÁÑËÓÆÈÂÀÍÈÅ

Ïðåæäå âñåãî, ñëåäóåò ñêàçàòü, ÷òî îäíîé èç òåíäåí-
öèé ðàçâèòèÿ ñôåðû óñëóã ÿâëÿåòñÿ ïåðåðàñïðåäåëåíèå
çàòðàò òðóäà îò ïðîâàéäåðà ê êëèåíòó. Ýòî ïðîÿâëÿåòñÿ, â
÷àñòíîñòè, â øèðîêîì ðàñïðîñòðàíåíèè ñàìîîáñëóæèâà-
íèÿ. Ýòî ïîçâîëÿåò ñåðâèñíîé êîìïàíèè ñíèæàòü ñâîè
èçäåðæêè íà îïëàòó òðóäà ïåðñîíàëà (è, êàê ñëåäñòâèå,
ïðåäëàãàòü êëèåíòàì áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûå öåíû), ïðè
ýòîì çàòðàòû òðóäà êàæäîãî îòäåëüíîãî êëèåíòà âîçðàñ-
òàþò íåçíà÷èòåëüíî, íå ñîçäàâàÿ åìó äèñêîìôîðòà (èëè,
ïî êðàéíåé ìåðå, ïîâûøåíèå äèñêîìôîðòà äëÿ êëèåíòà
ïðåíåáðåæèìî ìàëî â áîëüøèíñòâå ñèòóàöèé). Ïðèìåðîì
ìîãóò áûòü ðåñòîðàíû IKEA â Ðîññèè, ãäå ñïåöèàëüíî âû-
âåøåííûå îáúÿâëåíèÿ èíôîðìèðóþò êëèåíòîâ, ÷òî áëà-
ãîäàðÿ òîìó, ÷òî ïîñåòèòåëè ñàìè óáèðàþò çà ñîáîé ãðÿç-
íóþ ïîñóäó, ðåñòîðàíû ìîãóò ïðåäëàãàòü áîëåå íèçêèå
öåíû.

Áîëåå òîãî, èíîãäà ââåäåíèå ñàìîîáñëóæèâàíèÿ îêà-
çûâàåòñÿ äëÿ êëèåíòà áîëåå êîìôîðòàáåëüíûì, ÷åì èñ-
ïîëüçîâàíèå òðóäà ïåðñîíàëà äëÿ îêàçàíèÿ óñëóãè - íà-
ïðèìåð, â ñóïåðìàðêåòàõ ïîêóïàòåëü ìîæåò ñàì îçíàêî-
ìèòüñÿ ñ òîâàðàìè, ñýêîíîìèâ âðåìÿ (à íåðåäêî - è íå-
ðâû) íà âçàèìîäåéñòâèè ñ ïðîäàâöîì (êîòîðîå áûëî áû
íåèçáåæíûì ïðè òðàäèöèîííîé òîðãîâëå "÷åðåç ïðèëà-
âîê").

Ýòè ïðèìåðû, â ÷àñòíîñòè, ïîêàçûâàþò, ÷òî ïåðåðàñ-
ïðåäåëåíèå çàòðàò òðóäà ìåæäó êëèåíòîì è îïåðàòîðîì
âåäåò íå ïðîñòî ê ñíèæåíèþ èçäåðæåê îïåðàòîðà, íî è ê
ïîÿâëåíèþ íîâûõ ôîðìàòîâ ñåðâèñíûõ êîìïàíèé.

Ôàêòè÷åñêè ýòà òåíäåíöèÿ ïîçâîëÿåò ãîâîðèòü î
âåñüìà èíòåðåñíîì ôàêòå: åñëè èçíà÷àëüíî ñôåðà óñëóã
âûïîëíÿëà ôóíêöèþ îñâîáîæäåíèÿ êëèåíòà îò îïðåäå-
ëåííûõ çàòðàò òðóäà (ò. å. òðóä êëèåíòà â ìàêñèìàëüíîé
ñòåïåíè çàìåùàëñÿ òðóäîì îïåðàòîðà), òî ñåé÷àñ èìååò
ìåñòî îáðàòíûé ïðîöåññ çàìåùåíèÿ òðóäà îïåðàòîðà
òðóäîì êëèåíòà, ò. å., ïî ñóòè äåëà, âîçâðàò îáÿçàííîñòåé
îò îïåðàòîðà ê êëèåíòó. Ýòà òåíäåíöèÿ ñôåðû óñëóã (ïðè-
çâàííàÿ ñäåëàòü óñëóãè íàèáîëåå ìàññîâûìè è äîñòóï-
íûìè, ñîõðàíèâ çà ñåðâèñíûì ïðîâàéäåðîì òîëüêî òå
ôóíêöèè, êîòîðûå êëèåíò íå ìîæåò èëè ïðèíöèïèàëüíî íå
æåëàåò âûïîëíÿòü ñàìîñòîÿòåëüíî) ïîêà åùå äîëæíîãî
îñìûñëåíèÿ, íàñêîëüêî íàì èçâåñòíî, íå ïîëó÷èëà. Âåðî-
ÿòíî, ýòà òåíäåíöèÿ èìååò è îïðåäåëåííóþ ñîöèàëüíóþ
ñîñòàâëÿþùóþ (õîòÿ âðÿä ëè íàëè÷èå ýòîé ñîñòàâëÿþùåé
ïðåäïîëàãàëîñü ñåðâèñíûìè îïåðàòîðàìè, ðåàëèçóþùè-

ìè äàííóþ òåíäåíöèþ) - ÷åëîâåê, íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî æè-
âåò â ñåðâèñíîé ýêîíîìèêå ñ ãëóáîêèì ðàçäåëåíèåì òðó-
äà, ãäå îí îñâîáîæäåí îò âûïîëíåíèÿ ðÿäà çàäà÷, âñå æå
ïî-ïðåæíåìó âûíóæäåí ÷àñòü äåéñòâèé ïî óäîâëåòâîðå-
íèþ ñâîèõ ïîòðåáíîñòåé âûïîëíÿòü ñàìîñòîÿòåëüíî.

Îäíàêî òåíäåíöèÿ ïåðåíîñà çàòðàò òðóäà íà êëèåíòà â
ñôåðå óñëóã ìîæåò ðåàëèçîâàòüñÿ òîëüêî â ñëåäóþùèõ
ñëó÷àÿõ:

◆ Ïîòðåáíîñòü â ñîîòâåòñòâóþùèõ çàòðàòàõ òðóäà
îïåðàòîðà îòñóòñòâóåò èëè ìàëà, êëèåíò ñïîñîáåí ñàì
ñïðàâèòüñÿ ñ ñîîòâåòñòâóþùèìè çàäà÷àìè. Ýòî íàãëÿäíî
ïîêàçûâàåò ïðèìåð ñóïåðìàðêåòà: âûáîð êîíñåðâîâ ñî
ñòàíäàðòèçèðîâàííûìè õàðàêòåðèñòèêàìè è ñ ïîëíîé
èíôîðìàöèåé, óêàçàííîé íà íèõ, âïîëíå ìîæåò áûòü ñäå-
ëàí ñàìèì ïîêóïàòåëåì áåç ïîìîùè ïðîäàâöà, òîãäà êàê,
íàïðèìåð, â àâòîñàëîíå ïîìîùü ïðîäàâöà-êîíñóëüòàíòà
ìîæåò áûòü î÷åíü çíà÷èìîé ñ èíôîðìàöèîííîé òî÷êè
çðåíèÿ. Àíàëîãè÷íî, â ìàãàçèíå îäåæäû ïîìîùü ïðîäàâ-
öà òàêæå î÷åíü âàæíà - êëèåíòó, íàõîäÿùåìóñÿ â ïðèìå-
ðî÷íîé êàáèíå, íåóäîáíî ïîñòîÿííî âûõîäèòü èç íåå çà
îäåæäîé äðóãèõ ìîäåëåé, öâåòîâ èëè ðàçìåðîâ, è ïðîäà-
âåö-êîíñóëüòàíò, ïðèíîñÿùèé åå êëèåíòó â êàáèíó, îêà-
çûâàåò åìó âåñüìà ïîëåçíóþ ïîìîùü;

◆ Ïåðåíîñ çàòðàò òðóäà íà êëèåíòà íå ñâÿçàí ñî
ñíèæåíèåì êà÷åñòâà óñëóãè, âîñïðèíèìàåìîãî êëèåíòîì
(ò. å. íå ñîçäàåò ðèñêà òîãî, ÷òî êëèåíò îòêàæåòñÿ ïðèîá-
ðåòàòü ýòó óñëóãó). Åñëè ïîïûòêà ïåðåíåñòè íà êëèåíòà
çàòðàòû òðóäà îêàæåòñÿ äëÿ íåãî íåóäîáíîé, à îò óñëóãè
îí îòêàçûâàòüñÿ íå æåëàåò, îí ïðîñòî áóäåò ñîïðîòèâ-
ëÿòüñÿ ïîïûòêàì òàêîãî ïåðåíîñà. Íàïðèìåð, â ðÿäå
ìåæäóíàðîäíûõ ñåòåé ôàñò-ôóäà â Ðîññèè, â ñîîòâåò-
ñòâèè ñ ïðèíÿòîé â íèõ îáùåìèðîâîé ïðàêòèêîé, ïðåäïî-
ëàãàåòñÿ, ÷òî êëèåíò áóäåò ñàì óáèðàòü çà ñîáîé (â çàâå-
äåíèÿõ ýòèõ ñåòåé â íàøåé ñòðàíå íåðåäêî âèñÿò ñîîò-
âåòñòâóþùèå îáúÿâëåíèÿ). Îäíàêî íà ïðàêòèêå ìíîãèå
ïîñåòèòåëè óáèðàòü çà ñîáîé îòêàçûâàþòñÿ, ÷òî âûíóæ-
äàåò çàâåäåíèå çàòðà÷èâàòü òðóäîâûå ðåñóðñû íà âû-
ïîëíåíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ îáÿçàííîñòåé.

Î÷åâèäíî, ÷òî îáà ýòè óñëîâèÿ òåñíî ñâÿçàíû äðóã ñ
äðóãîì - ÷åì âûøå ïîòðåáíîñòü êëèåíòà â ïîìîùè îïå-
ðàòîðà, òåì ñ áîëüøèìè íåóäîáñòâàìè äëÿ êëèåíòà áóäåò
ñîïðÿæåí ïåðåíîñ íà íåãî ÷àñòè çàòðàò òðóäà ïðîâàéäå-
ðà.

Òàêèì îáðàçîì, ïðè ïåðåíîñå ÷àñòè çàòðàò òðóäà íà
êëèåíòîâ íåîáõîäèìî âûÿñíèòü, ãîòîâ ëè êëèåíò ñàìîñòî-
ÿòåëüíî âûïîëíÿòü ñîîòâåòñòâóþùèå çàäà÷è, è íå áóäåò
ëè ïåðåíîñ ýòèõ çàòðàò òðóäà íà êëèåíòà âîñïðèíÿò èì
íåãàòèâíî.

Îäíàêî äàæå åñëè â äàííûé ìîìåíò âðåìåíè íà îáà
ýòè âîïðîñà ïîëó÷åí îòðèöàòåëüíûé îòâåò, ýòî íå îçíà-
÷àåò, ÷òî ïåðåíîñ çàòðàò òðóäà íà êëèåíòà íåâîçìîæåí â
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ïðèíöèïå - âïîëíå âåðîÿòíî, ÷òî ïîñëå ñîîòâåòñòâóþùåé
ðàçúÿñíèòåëüíîé ðàáîòû ñ êëèåíòîì îí ïîéìåò ïðåèìó-
ùåñòâà ñàìîñòîÿòåëüíîãî âûïîëíåíèÿ äàííûõ çàäà÷.

×òî êàñàåòñÿ ñïîñîáíîñòè êëèåíòà âûïîëíÿòü ñîîò-
âåòñòâóþùèå çàäà÷è ñîáñòâåííûìè ñèëàìè, òî äëÿ ýòîãî
íåîáõîäèìî, âî-ïåðâûõ, îáó÷èòü êëèåíòà èõ âûïîëíåíèþ,
è, âî-âòîðûõ, ñîçäàòü óñëîâèÿ äëÿ èõ ñàìîñòîÿòåëüíîãî
âûïîëíåíèÿ. Ïðèìåðîì ñîçäàíèÿ óñëîâèé ìîæåò áûòü
ôîðìàò ñóïåðìàðêåòà, ãäå âñå òîâàðû âûñòàâëåíû â ñâî-
áîäíîì äîñòóïå äëÿ êëèåíòîâ, à ïðèëàâîê êàê òàêîâîé îò-
ñóòñòâóåò. Î÷åâèäíî, ÷òî ñîõðàíåíèå ïðèëàâêà (ò. å. ïðå-
ãðàäû ìåæäó ïîñåòèòåëåì è òîâàðîì) ïðè îòêàçå îò èñ-
ïîëüçîâàíèÿ æèâûõ ïðîäàâöîâ íå ïîçâîëèëî áû êëèåíòàì
ñàìèì âûáèðàòü è ïðèîáðåòàòü òîâàðû. Ñîçäàíèå óñëî-
âèé ìîæåò íîñèòü è èíñòèòóöèîíàëüíûé õàðàêòåð - íà-
ïðèìåð, â âóçîâñêîé ñòîëîâîé ïîñåòèòåëè áóäóò ñ áîëü-
øîé âåðîÿòíîñòüþ ñàìè óáèðàòü çà ñîáîé ïðè íàëè÷èè
ñîîòâåòñòâóþùåãî îáúÿâëåíèÿ ñî ñòîðîíû ñòîëîâîé, ïî-
ñêîëüêó îíè ïîäâåðæåíû îïðåäåëåííîìó íîðìàòèâíîìó
äàâëåíèþ (êîòîðîå â ôàñò-ôóäå îòñóòñòâóåò, ÷òî òàêæå
ïîçâîëÿåò êëèåíòàì íå óáèðàòü çà ñîáîé).

Êîíêðåòíûå ïðèìåðû îáó÷åíèÿ ìû ðàññìîòðèì ÷óòü
íèæå, êîãäà áóäåì ãîâîðèòü îá àâòîìàòèçàöèè, îäíàêî
ñåé÷àñ õîòåëîñü áû ñêàçàòü, ÷òî îáó÷åíèå ïîòðåáèòåëåé
âûïîëíåíèþ îïðåäåëåííûõ ôóíêöèé âïîëíå ðåàëüíî, è
õîòÿ îíî òðåáóåò îïðåäåëåííûõ çàòðàò äëÿ ñâîåãî ïðîâå-
äåíèÿ, â áóäóùåì ýòè çàòðàòû îêóïàþòñÿ çà ñ÷åò ñíèæå-
íèÿ ðàñõîäîâ íà îïëàòó ïåðñîíàëà, êîòîðûé áû âûïîëíÿë
òå çàäà÷è, êîòîðûå ïîêóïàòåëè íàó÷èëèñü âûïîëíÿòü ñîá-
ñòâåííûìè ñèëàìè. Îòìåòèì, ÷òî áëàãîäàðÿ îáó÷åíèþ ó
êëèåíòîâ íå ïðîñòî ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå íàâûêè - ìåíÿåò-
ñÿ ñàì ñòåðåîòèï âçàèìîäåéñòâèÿ êëèåíòîâ ñ ñåðâèñíîé
êîìïàíèåé. Íîâàÿ ìîäåëü âçàèìîäåéñòâèÿ ñòàíîâèòñÿ
äëÿ êëèåíòîâ ïðèâû÷íîé è åñòåñòâåííîé, è íå âûçûâàåò
îòòîðæåíèÿ.

ÀÂÒÎÌÀÒÈÇÀÖÈß

Ïðè àíàëèçå âîçìîæíîñòåé àâòîìàòèçàöèè, ïî íàøå-
ìó ìíåíèþ, öåëåñîîáðàçíî âûäåëèòü â óñëóãå (èëè, òî÷-
íåå, ñåðâèñíîì ïðîäóêòå) ñîáñòâåííî ñåðâèñíóþ è
òðàíñàêöèîííóþ ñîñòàâëÿþùèå. Ñåðâèñíàÿ ñîñòàâëÿþ-
ùàÿ, â ñâîþ î÷åðåäü, ðàçáèâàåòñÿ íà áàçîâûé è âñïîìî-
ãàòåëüíûé êîìïîíåíò. Áàçîâûé êîìïîíåíò ñîîòâåòñòâóåò
òîé áàçîâîé óñëóãå, â êîòîðîé íóæäàåòñÿ êëèåíò - çàíÿòèå
ñ òðåíåðîì â ôèòíåñ-êëóáå, ñòðèæêà â ïàðèêìàõåðñêîé,
ëå÷åíèå çóáà â ñòîìàòîëîãè÷åñêîé êëèíèêå, ïðîñìîòð
ôèëüìà â êèíîòåàòðå, - è ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âçàèìî-
äåéñòâèå ñåðâèñíîãî ïðîâàéäåðà è êëèåíòà â ïðîöåññå
îêàçàíèÿ èìåííî ýòîé óñëóãè. Âñïîìîãàòåëüíûé êîìïî-
íåíò âêëþ÷àåò â ñåáÿ âñå òå äîïîëíèòåëüíûå è ñîïóòñòâó-
þùèå óñëóãè, êîòîðûå äîëæíû ñäåëàòü ïîòðåáëåíèå áà-
çîâîé óñëóãè áîëåå êîìôîðòàáåëüíûì (æèâàÿ ìóçûêà â
ðåñòîðàíå). Òðàíñàêöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ ñîîòâåòñòâó-

åò âñåì òåì äåéñòâèÿì, êîòîðûå ïðîâàéäåð è êëèåíò
äîëæíû ïðîäåëàòü, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ïðåäîñòàâëåíèå
óñëóãè (çàïèñü íà çàíÿòèÿ, îïëàòà óñëóãè, îæèäàíèå â
î÷åðåäè è ò. ä.). Äëÿ ëó÷øåãî âûïîëíåíèÿ òðàíñàêöèîííîé
ñîñòàâëÿþùåé ïðîâàéäåð ïðåäîñòàâëÿåò êëèåíòó ñâîè
ðåñóðñû (ïåðñîíàë, êîòîðûé îñóùåñòâëÿåò çàïèñü, ñïå-
öèàëüíîå ïîìåùåíèå, â êîòîðîì ìîæíî îæèäàòü ïðèåìà
è ò. ä.), ïîýòîìó ïðîöåññ åå ðåàëèçàöèè òîæå ïðåäñòàâëÿ-
åò ñîáîé óñëóãó è ÿâëÿåòñÿ íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ ñåðâèñ-
íîãî ïðîäóêòà. Êà÷åñòâî âûïîëíåíèÿ òðàíñàêöèîííîé ñî-
ñòàâëÿþùåé î÷åíü âàæíî äëÿ êëèåíòà è áóäåò âî ìíîãîì
îáóñëàâëèâàòü âûáîð ñåðâèñíîãî ïðîâàéäåðà.

Ëîãè÷íî ïðåäïîëîæèòü, ÷òî â ïåðâóþ î÷åðåäü àâòîìà-
òèçàöèÿ áóäåò èìåòü ìåñòî ïðè ðåàëèçàöèè òðàíñàêöèîí-
íîé ñîñòàâëÿþùåé, à òàêæå ïðè îêàçàíèè âñïîìîãàòåëü-
íîãî êîìïîíåíòà ñåðâèñíîé ñîñòàâëÿþùåé. Áàçîâûé
êîìïîíåíò áóäåò èñïîëüçîâàòü æèâîé òðóä ïåðñîíàëà,
ïîñêîëüêó èìåííî áàçîâûé êîìïîíåíò íåñåò â ñåáå îñ-
íîâíóþ öåííîñòü ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà*.

Íàïðîòèâ, òðàíñàêöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ ïðåäñòàâ-
ëÿåò ñîáîé èñêëþ÷èòåëüíî çàòðàòû òðóäà ïðîâàéäåðà è
êëèåíòà, è öåëåñîîáðàçíî ñíèçèòü ýòè çàòðàòû (â ò. ÷. ïðè
ïîìîùè àâòîìàòèçàöèè), ÷òîáû óìåíüøèòü èçäåðæêè
ïðåäîñòàâëåíèÿ (è ïîëó÷åíèÿ) óñëóãè è ïîâûñèòü åå êà÷å-
ñòâî. Ïîñêîëüêó æå âûïîëíåíèå òðàíñàêöèîííîé ñîñòàâ-
ëÿþùåé, êàê ïðàâèëî, ïðåäïîëàãàåò îãðàíè÷åííûé íàáîð
âàðèàíòîâ, îíà âïîëíå ìîæåò áûòü àâòîìàòèçèðîâàíà.

Ïðèìåðàìè òàêîé àâòîìàòèçàöèè ìîæåò áûòü àâòî-
ìàòèçèðîâàííàÿ ïðîäàæà áèëåòîâ íà ïîåçä èëè íà ñàìî-
ëåò, àâòîìàòèçèðîâàííûé çàêàç áëþä â ðåñòîðàíå, àâòî-
ìàòèçèðîâàííàÿ çàïèñü íà ïðèåì â ïîëèêëèíèêå èëè
áàíêå è ò. ä. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ïðîäàâåö, îôèöèàíò èëè àä-
ìèíèñòðàòîð çàìåùàåòñÿ ñïåöèàëüíûì òåðìèíàëîì.
Ïîä÷åðêíåì, ÷òî àâòîìàòèçàöèÿ òðàíñàêöèîííîé ñîñòàâ-
ëÿþùåé ïðè ïåðåâîäå åå â èíôîðìàöèîííûé âèä îòêðû-
âàåò ïóòü ê åå äèñòàíöèîííîìó îñóùåñòâëåíèþ (ðîëü òåð-
ìèíàëà áóäåò èãðàòü óñòðîéñòâî, èñïîëüçóåìîå êëèåíòîì
äëÿ äîñòóïà â Èíòåðíåò è îñíàùåííîå ñîîòâåòñòâóþùèì
èíòåðôåéñîì).

Î÷åâèäíî, ÷òî òàêîé ïîäõîä ê àâòîìàòèçàöèè ïðåä-
ñòàâëÿåò ñîáîé äàëüíåéøåå ðàçâèòèå èäåè ñàìîîáñëó-
æèâàíèÿ - êëèåíò ñàìîñòîÿòåëüíî âûïîëíÿåò âñå äåé-
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* Однако, хотя это и не имеет прямого отношения к содержанию нашего ис-

следования, все же подчеркнем, что не всегда выполнение сервисной части услу-

ги связано с использованием живого труда персонала: существуют услуги, где

сервисная часть реализуется в формате самообслуживания, а труд персонала за-

действован только в трансакционной части. Простейший пример - общественные

туалеты. Услуга, очевидно, существует в формате самообслуживания, а труд пер-

сонал используется только для взимания оплаты с клиента. Мы пишем об этом,

чтобы показать, что оказание услуги не сводится к одной модели с использовани-

ем живого труда в сервисной части.
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ñòâèÿ, ñâÿçàííûå ñ îñóùåñòâëåíèåì òðàíñàêöèîííîé ñî-
ñòàâëÿþùåé, ïðè ïîìîùè ñåðâèñíîãî òåðìèíàëà (èíà÷å
ãîâîðÿ, óñèëèÿ êëèåíòà ÷àñòè÷íî àâòîìàòèçèðóþòñÿ, â îò-
ëè÷èå îò îáû÷íîãî ñàìîîáñëóæèâàíèÿ, ãäå êëèåíò çàòðà-
÷èâàåò èñêëþ÷èòåëüíî æèâîé òðóä). Íå ñëó÷àéíî ýòè òåð-
ìèíàëû íàçûâàþòñÿ òåðìèíàëàìè ñàìîîáñëóæèâàíèÿ.
Ìîæíî ãîâîðèòü îá àâòîìàòèçàöèè ñàìîîáñëóæèâàíèÿ è
î ïðåäîñòàâëåíèè êëèåíòàì ñïåöèàëèçèðîâàííîãî àâòî-
ìàòèçèðîâàííîãî ðàáî÷åãî (òî÷íåå, êëèåíòñêîãî) ìåñòà.
Åñëè â ïðîèçâîäñòâå ðàçâèâàþòñÿ àâòîìàòèçèðîâàííûå
ðàáî÷èå ìåñòà (ÀÐÌ), òî â ñôåðå ñåðâèñà ýâîëþöèîíè-
ðóþò ïîäîáíûå ïåðå÷èñëåííûì âûøå àâòîìàòèçèðîâàí-
íûå êëèåíòñêèå ìåñòà (ÀÊÌ).

Òàêèì îáðàçîì, àâòîìàòèçàöèÿ çäåñü çà÷àñòóþ íîñèò
äâîÿêèé õàðàêòåð: îïåðàòîð ïîëíîñòüþ çàìåùàåòñÿ òåð-
ìèíàëîì, ò. å. æèâîé òðóä çàìåùàåòñÿ ìàøèíîé, à äåÿ-
òåëüíîñòü êëèåíòà òðàíñôîðìèðóåòñÿ â ñàìîîáñëóæèâà-
íèå è àâòîìàòèçèðóåòñÿ, ò. å. äîïîëíÿåòñÿ ñðåäñòâàìè
àâòîìàòèçàöèè è ÷àñòè÷íî çàìåùàåòñÿ èìè (÷òî ïîçâî-
ëÿåò - ïðè ãðàìîòíîé òåõíîëîãèè èñïîëüçîâàíèÿ òåðìè-
íàëîâ - ñíèçèòü çàòðàòû òðóäà êëèåíòîâ è ñîçäàòü åìó
áîëåå êîìôîðòíûå óñëîâèÿ âûïîëíåíèÿ òðàíñàêöèîííîé
ñîñòàâëÿþùåé). Óñèëèÿ îáîèõ ó÷àñòíèêîâ ïðîöåññà îêà-
çàíèÿ óñëóãè àâòîìàòèçèðóþòñÿ, íî â ðàçíîé ïðîïîðöèè.
Óñëîâèÿ äëÿ òàêîé àâòîìàòèçàöèè ñàìîîáñëóæèâàíèÿ
àíàëîãè÷íû ïðèâåäåííûì âûøå óñëîâèÿì âíåäðåíèÿ
îáû÷íîãî ñàìîîáñëóæèâàíèÿ. Èíûìè ñëîâàìè, êëèåíò
äîëæåí îáëàäàòü íàâûêàìè ïîëüçîâàíèÿ ñîîòâåòñòâóþ-
ùèìè ñðåäñòâàìè àâòîìàòèçàöèè. È âîò çäåñü óìåñòíî
ñêàçàòü î íåîáõîäèìîñòè îáó÷åíèÿ. Åñëè äëÿ òîãî, ÷òîáû
óáðàòü çà ñîáîé ïîäíîñ ñ ãðÿçíîé ïîñóäîé â ñòîëîâîé,
ñïåöèàëüíûå íàâûêè íå íóæíû - äîñòàòî÷íî çíàòü, ãäå
ðàñïîëîæåíî ìåñòî, êóäà íàäî îòíåñòè ïîäíîñ, òî äëÿ èñ-
ïîëüçîâàíèÿ òåðìèíàëîâ íåîáõîäèìà îïðåäåëåííàÿ ïîä-
ãîòîâêà (ïóñòü è ìèíèìàëüíàÿ), â òîì ÷èñëå è ïñèõîëîãè-
÷åñêàÿ (êëèåíòà íåîáõîäèìî, ìîæåò áûòü, äàæå íå ñòîëü
íàó÷èòü îáðàùàòüñÿ ñ òåðìèíàëîì, ñêîëüêî ïðèó÷èòü ê
íîâîé ìîäåëè îêàçàíèÿ óñëóãè). Ñåðâèñíûå ïðåäïðèÿòèÿ
ïðèêëàäûâàþò óñèëèÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû îáó÷èòü ñâîèõ êëè-
åíòîâ. Ìîæíî, íàïðèìåð, âñïîìíèòü, êàê Ñáåðáàíê îáó-
÷àë êëèåíòîâ ïîëüçîâàòüñÿ òåðìèíàëàìè äëÿ ýëåêòðîí-
íîé î÷åðåäè.

Ñëåäóþùèì åñòåñòâåííûì óðîâíåì àâòîìàòèçàöèè
ÿâëÿåòñÿ àâòîìàòèçàöèÿ áàçîâîé (ñåðâèñíîé) ñîñòàâëÿ-
þùåé ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà. Êàê è â ñëó÷àå ñ òðàíñàêöè-
îííîé ñîñòàâëÿþùåé, êëèåíòó ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ñïåöèà-
ëèçèðîâàííûé òåðìèíàë, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî óñëóãà
îêàçûâàåòñÿ àâòîìàòè÷åñêè - ýòîò òåðìèíàë ìîæíî íà-
çâàòü ñåðâèñíûì àâòîìàòîì. Ïðèìåðàìè òàêîé àâòîìà-
òèçàöèè ñëóæàò àâòîìàòû äëÿ ÷èñòêè îáóâè, àâòîìàòè÷å-
ñêèå ìàññàæíûå êðåñëà èëè àâòîìàòè÷åñêèå ôîòîêàáè-
íû. Îäíàêî, â îòëè÷èå îò àâòîìàòèçàöèè òðàíñàêöèîííîé
ñîñòàâëÿþùåé, çäåñü ïðîèñõîäèò òîëüêî çàìåùåíèå æè-

âîãî òðóäà ïðîâàéäåðà óñëóãè, àâòîìàòèçàöèÿ óñèëèé ïî-
òðåáèòåëÿ óñëóãè îòñóòñòâóåò.

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî ãîâîðèòü î òîì, ÷òî â ñôåðå óñ-
ëóã ïðîèñõîäèò àâòîìàòèçàöèÿ äåÿòåëüíîñòè (ò. å. çàìå-
ùåíèå æèâîãî òðóäà ìàøèííûì) êàê ïðîâàéäåðà óñëóãè,
òàê è åå ïîëó÷àòåëÿ, ñî÷åòàþùàÿñÿ ñ ïåðåðàñïðåäåëåíè-
åì çàòðàò òðóäà îò ïðîâàéäåðà ê ïîëó÷àòåëþ (íàðàñòàíèå
ðîëè ñàìîîáñëóæèâàíèÿ).

Ïîêà åñòåñòâåííûì îãðàíè÷åíèåì äëÿ àâòîìàòèçàöèè
ÿâëÿåòñÿ óðîâåíü èíäèâèäóàëèçàöèè êëèåíòñêèõ çàïðî-
ñîâ - ÷åì îí âûøå â äàííîé îòðàñëè èëè âèäå äåÿòåëüíî-
ñòè, òåì ñëîæíåå îáåñïå÷èòü åãî àâòîìàòèçàöèþ (êðàéíå
òðóäíî ïðåäóñìîòðåòü è ñòðóêòóðèðîâàòü âñå âîçìîæíûå
âàðèàíòû çàïðîñîâ êëèåíòà, à ýòî íåîáõîäèìî äëÿ àâòî-
ìàòèçàöèè). Ïðèìåðîì ìîãóò ñëóæèòü ñåðâèñíûå ïðîäóê-
òû Ñáåðáàíêà - â ñëîæíûõ ïðîäóêòàõ, òðåáóþùèõ ñîãëà-
ñîâàíèÿ èõ ïàðàìåòðîâ ñ êëèåíòîì, àâòîìàòèçèðóåòñÿ
òîëüêî òðàíñàêöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ (ïðè ïîìîùè
ýëåêòðîííîé î÷åðåäè, ãäå êëèåíò ìîæåò ñàìîñòîÿòåëüíî
âûáðàòü îäèí èç îãðàíè÷åííîãî íàáîðà áàçîâûõ ïðîäóê-
òîâ), òîãäà êàê âûïîëíåíèå ñåðâèñíîé ñîñòàâëÿþùåé
ïðîèñõîäèò ïðè ëè÷íîì âçàèìîäåéñòâèè îïåðàöèîíèñòà
è êëèåíòà. Íàïðîòèâ, äëÿ ñòàíäàðòíûõ ñåðâèñîâ, ïîíÿò-
íûõ êëèåíòó è íå òðåáóþùèõ âîâëå÷åíèÿ íè ñ åãî ñòîðîíû,
íè ñî ñòîðîíû áàíêà (íàïðèìåð, ñíÿòèå íàëè÷íûõ ñî ñ÷å-
òà èëè îïëàòà ñîòîâîé ñâÿçè) îñóùåñòâëåíà ïîëíàÿ àâòî-
ìàòèçàöèÿ êàê òðàíñàêöèîííîé, òàê è ñåðâèñíîé ñîñòàâ-
ëÿþùåé (íà îñíîâå òåðìèíàëîâ ñàìîîáñëóæèâàíèÿ è
áàíêîìàòîâ - êîòîðûå, ñòðîãî ãîâîðÿ, òîæå ÿâëÿþòñÿ òåð-
ìèíàëàìè ñàìîîáñëóæèâàíèÿ).

Ïîïûòêè ñòðóêòóðèðîâàòü ñëîæíûå çàïðîñû êëèåíòîâ
ñ ïîñëåäóþùåé àâòîìàòèçàöèåé èõ îáñëóæèâàíèÿ íå âû-
çûâàþò ó êëèåíòîâ íè÷åãî, êðîìå íåóäîâëåòâîðåíèÿ, ïî-
ñêîëüêó îíè äåëàþò ïðîöåññ ïîëó÷åíèÿ óñëóãè íåêîì-
ôîðòíûì è çàòÿíóòûì âî âðåìåíè (êàê ìíîãîóðîâíåâûå
àâòîìàòèçèðîâàííûå êîëë-öåíòðû). Îäíàêî, âîçìîæíî, â
áóäóùåì, ñ ðàçâèòèåì òåõíîëîãèé àâòîìàòè÷åñêîé îáðà-
áîòêè êëèåíòñêèõ çàïðîñîâ (êîòîðûå ñåé÷àñ íà ìàññîâîì
ðûíêå óñëóã, íàõîäÿòñÿ íà íèçêîì óðîâíå è ñâîäÿòñÿ ê ñà-
ìîñòîÿòåëüíîìó âûáîðó êëèåíòîì êàêîãî-ëèáî èç òèïî-
âûõ âàðèàíòîâ)  îõâàò óñëóã ñðåäñòâàìè àâòîìàòèçàöèè
áóäåò íàðàñòàòü (çà ñ÷åò ôîðìèðîâàíèÿ ó àâòîìàòèêè
ñïîñîáíîñòè ê îáó÷åíèþ è ãèáêîìó ðåàãèðîâàíèþ íà çà-
ïðîñû).

Ìîæåò ëè áûòü ïîëíîñòüþ âûòåñíåí ñðåäñòâàìè àâ-
òîìàòèçàöèè æèâîé òðóä êëèåíòà? Âåðîÿòíî, â îïðåäå-
ëåííûõ ñèòóàöèÿõ - äà (êðîìå òåõ ñëó÷àåâ, êîãäà óñëóãà
íåïîñðåäñòâåííî íàïðàâëåíà íà ñàìîãî ÷åëîâåêà). Ïðè-
ìåðîì ìîæåò áûòü "óìíûé äîì", ñàìîñòîÿòåëüíî çàêàçû-
âàþùèé ïðîäóêòû, èëè "óìíûé àâòîìîáèëü", ñàìîñòîÿ-
òåëüíî ïðîõîäÿùèé òåõîáñëóæèâàíèå èëè åçäÿùèé íà àâ-
òîìîéêó.
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ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ

Òàêèì îáðàçîì, ìû ìîæåì êîíñòàòèðîâàòü, ÷òî ñðåä-
ñòâà àâòîìàòèçàöèè íàõîäÿò â ñôåðå óñëóã âñå áîëåå øè-
ðîêîå ïðèìåíåíèå. Â ñëó÷àå ïðîâàéäåðà óñëóã ïðîèñõî-
äèò ïîëíîå çàìåùåíèå òðóäà ìàøèííûì, à ïðèìåíèòåëü-
íî ê êëèåíòó ñïðàâåäëèâî (íà íûíåøíåì ýòàïå ðàçâèòèÿ
òåõíîëîãèé) ãîâîðèòü îá àâòîìàòèçàöèè ñàìîîáñëóæèâà-
íèÿ. Êðîìå òîãî, ðàñòåò ðîëü ñàìîîáñëóæèâàíèÿ. Ðîñò
çíà÷åíèÿ ñàìîîáñëóæèâàíèÿ ñâÿçàí êàê ñî ñòðåìëåíèåì

ñåðâèñíûõ îïåðàòîðîâ ñíèçèòü ñâîè çàòðàòû, òàê è ñ òåì,
÷òî ïðè ñîâðåìåííîì ñîñòîÿíèè òåõíîëîãèé çàìåùåíèå
æèâîãî òðóäà ïðîâàéäåðà ìàøèííûì åñòåñòâåííûì îá-
ðàçîì âåäåò ê ñàìîîáñëóæèâàíèþ ñ åãî ÷àñòè÷íîé àâòî-
ìàòèçàöèåé. Àâòîìàòèçàöèÿ è ñàìîîáñëóæèâàíèå äîïîë-
íÿþò äðóã äðóãà è ôîðìèðóþò ðàçíîîáðàçíûå êîìáèíà-
öèè.

Äàëüíåéøåå ðàçâèòèå òåõíîëîãèé áóäåò âåñòè ê ðîñòó
îõâàòà ñôåðû óñëóã ñðåäñòâàìè àâòîìàòèçàöèè.
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