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Р
îñò ïðèìåíåíèÿ èíôîðìàöèîííî-êîìïüþòåðíûõ
òåõíîëîãèé (ÈÊÒ) â ñôåðå ñåðâèñà [1, 2, 3, 4, 6, 7,
8, 9, 10, 11, 12, 19, 20, 21, 23, 24, 25, 26] ñòàâèò

òðè âàæíûõ âîïðîñà:
◆ Êàêîâ äîëæåí áûòü ïðèíöèïèàëüíûé ïîäõîä ê

âíåäðåíèþ ÈÊÒ â ñôåðå ñåðâèñà (èëè, èíûìè ñëîâàìè,
÷òî ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì âíåäðåíèÿ ÈÊÒ â ñôåðå óñëóã)?
Îòâåò íà ýòîò âîïðîñ èñêëþ÷èòåëüíî âàæåí, ïîñêîëüêó îí
áóäåò ëåæàòü â îñíîâå ðàçðàáîòêè ìåòîäè÷åñêîãî àïïà-
ðàòà ïîääåðæêè âíåäðåíèÿ ÈÊÒ â ñôåðå óñëóã. Ïîêà òà-
êîé àïïàðàò, íåñìîòðÿ íà íàëè÷èå èññëåäîâàíèé â äàííîé
îáëàñòè, ðàçðàáîòàí íå áûë;

◆ Êàêîâ ïîòåíöèàë ïðèìåíåíèÿ ýòèõ èííîâàöèîí-
íûõ ñåðâèñíûõ òåõíîëîãèé (èëè, èíà÷å, êàêèì îáðàçîì
ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü àâòîìàòèçàöèþ â ñôåðå óñëóã äëÿ
îáåñïå÷åíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ñåðâèñíûõ ïðåä-
ïðèÿòèé)?

◆ Êàêèå ïðåèìóùåñòâà è ðèñêè äëÿ âñåõ ñòîðîí
ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè (ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû óñëóã, ïî-
òðåáèòåëÿ óñëóã è îáùåñòâà) íåñóò ýòè òåíäåíöèè?

Â äàííîé ñòàòüå ìû ïîïûòàåìñÿ íàéòè îòâåò íà ýòè
âîïðîñû.

Â êà÷åñòâå îòâåòà íà ïåðâûé èç ïîñòàâëåííûõ âûøå
âîïðîñîâ ìîæíî êîíñòàòèðîâàòü, ÷òî ÈÊÒ â ñôåðå óñëóã
èñïîëüçóþòñÿ äëÿ àâòîìàòèçàöèè ïðîöåññà ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ óñëóãè [19] è îðãàíèçàöèè äèñòàíöèîííîãî îáñëó-
æèâàíèÿ [14].

Âíåäðåíèå àâòîìàòèçàöèè â ñôåðå ñåðâèñà ïðîèñõî-
äèò ïóòåì âû÷ëåíåíèÿ â ñåðâèñíîì ïðîäóêòå ñòàíäàðòè-
çèðîâàííîé è èíäèâèäóàëüíîé ñîñòàâëÿþùåé (ýòîò ïîä-
õîä âî ìíîãîì ñõîäåí ñ ìîäåëüþ ðóòèíèçàöèè áèçíåñ-
ïðîöåññîâ [29]). Ñòàíäàðòèçèðîâàííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ
àâòîìàòèçèðóåòñÿ, òîãäà êàê èíäèâèäóàëüíàÿ ñîñòàâëÿþ-
ùàÿ âûïîëíÿåòñÿ ïðè ïîìîùè æèâîãî òðóäà ñîòðóäíèêîâ
ñåðâèñíîé êîìïàíèè. Ïðè ýòîì áëàãîäàðÿ ðàçâèòèþ òåõ-
íîëîãèé ñîçäàåòñÿ âîçìîæíîñòü íàðàùèâàíèÿ ñòàíäàð-
òèçèðîâàííîé ñîñòàâëÿþùåé (ïîñêîëüêó ñåðâèñíûå òåð-
ìèíàëû ñòàíîâÿòñÿ ñïîñîáíûìè âûïîëíÿòü âñå áîëåå
øèðîêèé ñïåêòð ôóíêöèé). Áëàãîäàðÿ ýòîìó ïðîèñõîäèò
íåïðåðûâíîå ðàñøèðåíèå àâòîìàòèçàöèè ñåðâèñíîé äå-
ÿòåëüíîñòè (ñì.  ðèñ.  1). Ìàëåíüêèå ñòðåëêè íà ðèñ. 1.
îáîçíà÷àþò íàïðàâëåíèÿ äåêîìïîçèöèè ñåðâèñíîãî ïðî-
äóêòà, à áîëüøèå ñòðåëêè ïîêàçûâàþò íàïðàâëåíèå ýâî-
ëþöèè ñòðóêòóðû ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà, äîñòèãàåìîå áëà-
ãîäàðÿ ðàçâèòèþ òåõíîëîãèé è òðàíñôîðìàöèþ ìîäåëè
îêàçàíèÿ óñëóãè (ïåðåõîä îò èñïîëüçîâàíèÿ ñåðâèñíîãî
ïåðñîíàëà ê àâòîìàòèçàöèè).

Âíåäðåíèå äèñòàíöèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ îñóùåñòâ-
ëÿåòñÿ ïóòåì îðãàíèçàöèè óäàëåííîãî äîñòóïà êëèåíòà ê
ðåñóðñàì îïåðàòîðà íà îñíîâå ñîâðåìåííûõ òåëåêîììó-
íèêàöèîííûõ è èíôîðìàöèîííî-êîìïüþòåðíûõ òåõíîëî-
ãèé. Â êà÷åñòâå íàèáîëåå íàãëÿäíûõ ïðèìåðîâ ìîæíî
ïðèâåñòè ýëåêòðîííóþ êîììåðöèþ (â ðàìêàõ êîòîðîé
êëèåíò âèðòóàëüíî "ïîñåùàåò" íå ðåàëüíûé òîðãîâûé çàë,
à âèðòóàëüíîå òîðãîâîå ïðîñòðàíñòâî èíòåðíåò-ìàãàçè-
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íà) èëè ýëåêòðîííûé áàíêèíã. Â îáîèõ ýòèõ ñëó÷àÿõ ðå÷ü
èäåò î âèðòóàëüíîì ñåðâèñíîì ïðîñòðàíñòâå (ÂÑÏ), ñî-
çäàííîì äëÿ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòà, äîñòóï ê êîòîðîìó
âîçìîæåí ïðè ïîìîùè òåëåêîììóíèêàöèîííûõ òåõíîëî-
ãèé, à èñïîëüçîâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ íà îñíîâå ñîâðå-
ìåííûõ èíôîðìàöèîííî-êîìïüþòåðíûõ òåõíîëîãèé
(ÈÊÒ). ÂÑÏ îçíà÷àåò, ÷òî ñåðâèñíûì îïåðàòîðîì ñîçäà-
íà ïîëíîöåííàÿ âèðòóàëüíàÿ ñðåäà âçàèìîäåéñòâèÿ ñî
ñâîèìè êëèåíòàìè è äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ èì îïðåäåëåí-
íîãî íàáîðà óñëóã [14]. Âçàèìîäåéñòâèå â ýòîé âèðòóàëü-
íîé ñðåäå ìîæåò êàê äîïîëíÿòü òðàäèöèîííîå âçàèìî-
äåéñòâèå îïåðàòîðà è êëèåíòà â ðåàëüíîì ìèðå, òàê è
ïîëíîñòüþ âûòåñíÿòü åãî.

Î÷åâèäíî, ÷òî òîëüêî òåõíîëîãè÷åñêèé ïîäõîä ïîçâî-
ëÿåò ãîâîðèòü î ïîäëèííî äèñòàíöèîííîì îêàçàíèè óñëóã,
ïîñêîëüêó èìåííî ïðè òåõíîëîãè÷åñêîì ïîäõîäå âûïîë-
íÿåòñÿ ãëàâíûé ïðèçíàê äèñòàíöèîííîãî îêàçàíèÿ óñëóãè
- äèñòàíöèîííûé (îñóùåñòâëÿåìûé ïî êàíàëàì ñâÿçè)
äîñòóï êëèåíòà ê ðåñóðñàì ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà.

Ðàçóìååòñÿ, ôîðìèðîâàíèå ÂÑÏ ÿâëÿåòñÿ âûñøèì
óðîâíåì îðãàíèçàöèè äèñòàíöèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ,
âîçìîæíûì â íàøè äíè.

Îòëè÷èòåëüíûå ïðèçíàêè ÂÑÏ:
◆ øèðîêèé ñïåêòð ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã;
◆ âûñîêèé óðîâåíü àäàïòàöèè ê èíäèâèäóàëüíûì

çàïðîñàì êëèåíòà (âîçìîæíîñòü ïåðñîíàëèçàöèè îáñëó-
æèâàíèÿ, äîñòèãàåìàÿ êàê ïîñðåäñòâîì àâòîìàòè÷åñêîé
îáðàáîòêè çàïðîñîâ, òàê è ïðè ïîìîùè äèñòàíöèîííîãî
îáùåíèÿ êëèåíòà è ñîòðóäíèêà ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà,
êîòîðûé ìîæåò îêàçàòü íåîáõîäèìóþ êîíñóëüòàöèîííóþ
ïîääåðæêó è ò. ä. [18]);

◆ äèñòàíöèîííûé äîñòóï ê ðåñóðñàì îïåðàòîðà;
◆ äîñòóï â ÂÑÏ îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ òîãî óñòðîéñòâà,

êîòîðûé êëèåíò èñïîëüçóåò äëÿ äîñòóïà â Èíòåðíåò.

Ôàêòè÷åñêè ýòî óñòðîéñòâî âûñòóïàåò â êà÷åñòâå
ñåðâèñíîãî òåðìèíàëà [19].

Î÷åâèäíî, ÷òî êëþ÷åâûì óñëîâèåì âíåäðåíèÿ äèñòàí-
öèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü èíôîð-
ìàòèçàöèè ñåðâèñíîãî ïðîäóêòà (ò. å. ïåðåâîäà åãî â èí-
ôîðìàöèîííûé ôîðìàò) [1, 2, 6].

Ëåãêî óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî îïèñàííûé âûøå ïîäõîä
ñî÷åòàåò â ñåáå äèñòàíöèîííîå îêàçàíèå óñëóãè è àâòî-
ìàòèçàöèþ ñàìîîáñëóæèâàíèÿ êëèåíòà. Ýòî âïîëíå îï-
ðàâäàííî, ïîñêîëüêó ïðè äèñòàíöèîííîì îêàçàíèè óñëóãè
âîçìîæíîñòè íåïîñðåäñòâåííîãî êîíòàêòà êëèåíòà è
ñåðâèñíîãî ïåðñîíàëà óìåíüøàþòñÿ, è èñïîëüçîâàíèå
æèâîãî òðóäà ðàáîòíèêîâ ñòàíîâèòñÿ íåöåëåñîîáðàçíûì,
÷òî ïîçâîëÿåò èñêëþ÷èòü åãî è ïåðåëîæèòü âûïîëíåíèå
ñîîòâåòñòâóþùèõ äåéñòâèé íà ñàìîãî êëèåíòà. Òàêèì îá-
ðàçîì, âíåäðåíèå ÈÊÒ â ñåðâèñíóþ äåÿòåëüíîñòü ñòàíî-
âèòñÿ óñëîâèåì è ïðè÷èíîé ïåðåõîäà ê àâòîìàòèçàöèè
îêàçàíèÿ óñëóã è ïåðåâîäó èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ â äèñòàí-
öèîííûé ôîðìàò (ñì.  ðèñ.  2).

Äëÿ îòâåòà íà âòîðîé èç ïîñòàâëåííûõ âîïðîñîâ - íå-
îáõîäèìî ïîíÿòü, èç êàêèõ ýëåìåíòîâ ñêëàäûâàåòñÿ ýòà
äåÿòåëüíîñòü.

Êàê ïîêàçàíî â ðàáîòå[19], ïðîöåññ îêàçàíèÿ óñëóãè
âêëþ÷àåò â ñåáÿ òðàíñàêöèîííóþ è ñåðâèñíóþ ñîñòàâëÿ-
þùóþ  êàæäàÿ èç êîòîðûõ ñâÿçàíà ñ çàòðàòàìè òðóäà êàê
ñåðâèñíîãî ïåðñîíàëà, òàê è ñàìîãî ïîëó÷àòåëÿ óñëóãè
(ñì.  òàáë.  1).

Ðàññìîòðèì ýòè êîìïîíåíòû íà ïðèìåðå ôèòíåñ-óñ-
ëóã [5].

Òðàíñàêöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ ýòèõ óñëóã äëÿ îïåðà-
òîðà ôèòíåñ-öåíòðà ìîæåò áûòü ðàçáèòà íà åäèíîâðå-
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Рисунок 1. Механизм применения автоматизации в сервисной деятельности (предложено автором).
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ìåííóþ è òåêóùóþ. Åäèíîâðåìåííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ çà-
êëþ÷àåòñÿ â ïðåäîñòàâëåíèè èíôîðìàöèè î ðàçëè÷íûõ
âèäàõ óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ ôèòíåñ-öåíòðîì, î ðàçíîîá-
ðàçíûõ àêöèÿõ, äåéñòâóþùèõ â ìîìåíò âîçìîæíîãî çà-
êëþ÷åíèÿ ñäåëêè, îôîðìëåíèè äîãîâîðà ñ êëèåíòîì, âçè-
ìàíèÿ ñ íåãî îïëàòû è ò. ä. Òåêóùàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ ñîñòî-
èò â ïðîâåðêå ëè÷íîñòè êëèåíòà ïðè åãî âõîäå â ôèòíåñ-
çàë (çäåñü èìåþò çíà÷åíèå íå òîëüêî ñîîáðàæåíèÿ áåç-
îïàñíîñòè, íî è áàíàëüíàÿ ïðîâåðêà íàëè÷èÿ ó ïîñåòèòå-
ëÿ ïðàâà íà ïîëó÷åíèå óñëóãè äëÿ ïðåäóïðåæäåíèÿ íå-
ñàíêöèîíèðîâàííîãî áåñïëàòíîãî ïîëüçîâàíèÿ ñåðâè-
ñîì), ïðèåìêå ó íåãî âåùåé è ò. ä.

Èç àíàëîãè÷íûõ äåéñòâèé ñîñòîèò è òðàíñàêöèîííûé
êîìïîíåíò ïðèìåíèòåëüíî ê ïîëó÷àòåëþ óñëóãè (ïîñêîëü-
êó êëèåíò çàèíòåðåñîâàí â ïîëó÷åíèè ýòîé èíôîðìàöèè è

íóæäàåòñÿ â þðèäè÷åñêîì ïîäòâåðæäåíèè ñâîèõ îòíîøå-
íèé ñ ôèòíåñ-öåíòðîì).

Ñåðâèñíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ çàòðàò òðóäà ñî ñòîðîíû
îïåðàòîðà ôèòíåñ-öåíòðà ñêëàäûâàåòñÿ èç çàòðàò òðóäà
èíñòðóêòîðà, áàíùèêà (åñëè â ôèòíåñ-öåíòðå ïðåäóñìî-
òðåí õàìàì) è ò.ä., ò.å. èç òåõ çàòðàò òðóäà ñåðâèñíîãî ïåð-
ñîíàëà, êîòîðûå íåîáõîäèìû äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ êëèåí-
òó òîãî íàáîðà óñëóã, êîòîðûé ïðåäóñìîòðåí äîãîâîðîì ñ
íèì. Çàòðàòû òðóäà êëèåíòà ïðè ïîëó÷åíèè ñåðâèñíîé ñî-
ñòàâëÿþùåé ñâÿçàíû ñ âûïîëíåíèåì òåõ äåéñòâèé, â êî-
òîðûõ ýòà ñîñòàâëÿþùàÿ è çàêëþ÷àåòñÿ, ò. å. çàòðàòû òðó-
äà íà òðåíèðîâêó.

Îäíàêî â òàáë.  3. ïðåäñòàâëåíû òîëüêî òå çàòðàòû òðó-
äà ïåðñîíàëà è êëèåíòà, êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî ñâÿ-
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Рисунок 2. Трансформация сервисной деятельности на основе внедрения информационно-компьютерных технологий
(разработано автором).

Òàáëèöà  1.

Структура затрат труда при выполнении услуги (составлено автором по материалам [19]).
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çàíû ñ ïðîöåññîì îêàçàíèÿ óñëóãè (ò. å. ñ âçàèìîäåé-
ñòâèåì ñ êëèåíòîì â ïðîöåññå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè).
Î÷åâèäíî, ÷òî ýòèìè ïðîöåññàìè ôóíêöèîíèðîâàíèå
ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè íå èñ÷åðïûâàåòñÿ, ïîñêîëüêó â
íåì ïðåäñòàâëåíû âíóòðåííèå ïðîöåññû, íàïðàâëåííûå
êàê íà îáåñïå÷åíèå ñîáñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçà-
öèè (ïîäãîòîâêà îò÷åòîâ äëÿ íàëîãîâîé èíñïåêöèè; òàêèå
ïðîöåññû ìîæíî íàçâàòü ôóíêöèîíàëüíûìè), òàê è íà
îáåñïå÷åíèå ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóã (çàêóïêà ïðîäóê-
òîâ äëÿ ðåñòîðàíà; ýòè ïðîöåññû ìû ñ÷èòàåì âîçìîæíûì
íàçâàòü îáåñïå÷èâàþùèìè). Ïðè ýòîì î÷åâèäíî, ÷òî
æåñòêóþ ãðàíèöó ìåæäó ôóíêöèîíàëüíûìè è âñïîìîãà-
òåëüíûìè ïðîöåññàìè ïðîâåñòè íåâîçìîæíî, ïîñêîëüêó
â ðÿäå âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè áó-
äåò ïðèñóòñòâîâàòü êàê ôóíêöèîíàëüíàÿ, òàê è îáåñïå÷è-
âàþùàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ.

Òàêèì îáðàçîì, ïðåäñòàâëåííàÿ â òàáë.  1 ñòðóêòóðà
çàòðàò æèâîãî òðóäà ïðè îñóùåñòâëåíèè ñåðâèñíîé äåÿ-
òåëüíîñòè íóæäàåòñÿ â äîðàáîòêå (ñì.  ðèñ.  3). Ïîä âíóò-
ðåííèìè ïðîöåññàìè ìû ïîíèìàåì ïðîöåññû âçàèìî-
äåéñòâèÿ âíóòðè ñàìîé ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè, à òàêæå
ïðîöåññû âçàèìîäåéñòâèÿ ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè ñî
âñåìè ýëåìåíòàìè åå ìèêðîñðåäû (êðîìå êëèåíòîâ), òîã-
äà êàê ê âíåøíèì ïðîöåññàì ìû îòíîñèì âçàèìîäåé-
ñòâèå ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè ñ êëèåíòàìè â õîäå ïðåä-
îñòàâëåíèÿ óñëóã.

Íà ðèñ.  3 ïðè ïîìîùè òîíêèõ ñòðåëîê îòîáðàæàåòñÿ
ñòðóêòóðà ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè (ò. å. òî, èç êàêèõ ýëå-
ìåíòîâ îíà ñîñòîèò), à áîëüøèå ñòðåëêè ïîêàçûâàþò âçà-
èìîñâÿçè ìåæäó ýòèìè ýëåìåíòàìè. Êàê óæå áûëî ñêàçà-
íî âûøå, ãðàíèöà ìåæäó ôóíêöèîíàëüíûì è îáåñïå÷èâà-
þùèì ýëåìåíòàìè âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ ðàçìûòà. Àíà-
ëîãè÷íî, íå âñåãäà îäíîçíà÷íî ìîæíî ïðîâåñòè ãðàíèöó
ìåæäó òðàíñàêöèîííîé ñîñòàâëÿþùåé ïðîöåññà ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ óñëóãè (ò. å. ýëåìåíòîì âíåøíèõ ïðîöåññîâ) è
îáåñïå÷èâàþùèì ýëåìåíòîì âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ. Ïðè
ýòîì î÷åâèäíî, ÷òî âûïîëíåíèå âñåõ áàçîâûõ êîìïîíåíò

ïðîöåññîâ, ïðåäñòàâëåííûõ íà ðèñ.  3 (ôóíêöèîíàëüíîãî,
îáåñïå÷èâàþùåãî, òðàíñàêöèîííîãî è ñåðâèñíîãî) òðå-
áóåò çàòðàò òðóäà (â ñëó÷àå ôóíêöèîíàëüíîãî è îáåñïå÷è-
âàþùåãî êîìïîíåíòîâ ðå÷ü èäåò î çàòðàòàõ òðóäà ïåðñî-
íàëà ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè, òîãäà êàê ïðè âûïîëíåíèè
òðàíñàêöèîííîãî è ñåðâèñíîãî êîìïîíåíòîâ, êàê áûëî
ïîêàçàíî âûøå, âîçíèêàþò çàòðàòû òðóäà ñåðâèñíîãî
ïåðñîíàëà è êëèåíòà). Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ìîæíî ãîâîðèòü
îá àâòîìàòèçàöèè âûïîëíåíèÿ ýòèõ ýëåìåíòîâ âíóòðåí-
íèõ è âíåøíèõ ïðîöåññîâ.

Èíà÷å ãîâîðÿ, â êà÷åñòâå íàïðàâëåíèé âíåäðåíèÿ àâ-
òîìàòèçàöèè â äåÿòåëüíîñòè ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèé âû-
ñòóïàþò:

1. Àâòîìàòèçàöèÿ âûïîëíåíèÿ ôóíêöèîíàëüíîãî
êîìïîíåíòà âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ;

2. Àâòîìàòèçàöèÿ âûïîëíåíèÿ îáåñïå÷èâàþùåãî
êîìïîíåíòà âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ;

3. Àâòîìàòèçàöèÿ âûïîëíåíèÿ òðàíñàêöèîííîãî
êîìïîíåíòà âíåøíèõ (ñåðâèñíûõ) ïðîöåññîâ;

4. Àâòîìàòèçàöèÿ âûïîëíåíèÿ ñåðâèñíîãî êîìïî-
íåíòà âíåøíèõ (ñåðâèñíûõ) ïðîöåññîâ.

Àâòîìàòèçàöèÿ âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ â íàñòîÿùåå
âðåìÿ ïðèîáðåëà øèðîêóþ ïîïóëÿðíîñòü, ïðè÷åì íå
òîëüêî â ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè. Ðå÷ü èäåò î âíåäðåíèè
âíóòðåííèõ àâòîìàòèçèðîâàííûõ èíôîðìàöèîííûõ ñèñ-
òåì (ÀÈÑ), êîòîðûå âûñâîáîæäàþò ðàáîòíèêîâ îò âûïîë-
íåíèÿ ðóòèííûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ïîâûøàþò ïðîèçâî-
äèòåëüíîñòü èõ òðóäà è ïîçâîëÿþò ñåðâèñíîìó ïðåäïðè-
ÿòèþ ñîêðàòèòü ðàñõîäû íà ïåðñîíàë è ìèíèìèçèðîâàòü
ðèñêè íåãàòèâíîãî ïðîÿâëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêîãî ôàêòîðà.

Ñðàâíèòåëüíàÿ ïðîñòîòà àâòîìàòèçàöèè âíóòðåííèõ
ïðîöåññîâ ïî ñðàâíåíèþ ñ âíåøíèìè îáúÿñíÿåòñÿ òåì,
÷òî îíè íàõîäÿòñÿ ëèáî ïîä ïîëíûì êîíòðîëåì ñàìîé îð-
ãàíèçàöèè (ò. å. âûïîëíÿþòñÿ â ïîëíîì îáúåìå â ïðåäåëàõ
ñàìîé îðãàíèçàöèè), ëèáî â ïðîöåññ èõ âûïîëíåíèÿ âî-
âëå÷åíî îãðàíè÷åííîå ÷èñëî ó÷àñòíèêîâ, âñå èç êîòîðûõ
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Рисунок 3. Структура процессов сервисной деятельности (составлено автором).
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çàèíòåðåñîâàíû â ðåãëàìåíòàöèè âûïîëíåíèÿ ýòèõ ïðî-
öåññîâ. Íàïðèìåð, â ðàññìîòðåííîé âûøå ñèòóàöèè âçà-
èìîäåéñòâèÿ ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè ñ íàëîãîâîé èí-
ñïåêöèåé, ïîìèìî ñàìîé îðãàíèçàöèè â ïðîöåññå âçà-
èìîäåéñòâèÿ ó÷àñòâóåò òîëüêî îäíà ñòðóêòóðà - íàëîãî-
âàÿ èíñïåêöèÿ, ïðîöåññ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîòîðîé ñòðî-
ãî ðåãëàìåíòèðîâàí äåéñòâóþùèì çàêîíîäàòåëüñòâîì.
Áëàãîäàðÿ ýòîìó âíóòðåííèå ïðîöåññû ìîãóò áûòü ëåãêî
ñòàíäàðòèçèðîâàíû, ïðîöåäóðû èõ âûïîëíåíèÿ ìîãóò
ñòàòü ðóòèííûìè [29], ÷òî ñîçäàåò âîçìîæíîñòè ïî èõ àâ-
òîìàòèçàöèè. Ýòî ïîäòâåðæäàåòñÿ âíåäðåíèåì àâòîìà-
òèçàöèè â òîðãîâûõ îðãàíèçàöèÿõ, â ÷àñòíîñòè, â ñôåðå
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîñòàâùèêàìè [28].

Âíåäðåíèå àâòîìàòèçàöèè âî âíóòðåííèõ ïðîöåññàõ,
êàê ïðàâèëî, íå èìååò õàðàêòåð ïîëíîãî îòêàçà îò èñ-
ïîëüçîâàíèÿ æèâîãî òðóäà ïåðñîíàëà. Ðå÷ü îáû÷íî èäåò î
òîì, ÷òî ñðåäñòâà àâòîìàòèçàöèè ïîâûøàþò ïðîèçâîäè-
òåëüíîñòü òðóäà ïåðñîíàëà (êàê â êîëè÷åñòâåííîì, òàê è â
êà÷åñòâåííîì àñïåêòàõ).

Ñàìûì î÷åâèäíûì íàïðàâëåíèåì àâòîìàòèçàöèè
âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ ÿâëÿþòñÿ òå âèäû äåÿòåëüíîñòè,
êîòîðûå èìåþò îò÷åòëèâóþ èíôîðìàöèîííóþ ïðèðîäó.
Ýòî, â ïåðâóþ î÷åðåäü, ôóíêöèè ó÷åòà è êîíòðîëÿ.

×òî êàñàåòñÿ àâòîìàòèçàöèè âíåøíèõ ïðîöåññîâ, òî â
ðàáîòå [19] óòâåðæäàåòñÿ, ÷òî â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðîèñ-
õîäèò àâòîìàòèçàöèÿ òðàíñàêöèîííîé ñîñòàâëÿþùåé,

ïîñêîëüêó, âî-ïåðâûõ, åå äîñòàòî÷íî ëåãêî ñòàíäàðòèçè-
ðîâàòü, è, âî-âòîðûõ, îíà íå ñîçäàåò öåííîñòè äëÿ ïîòðå-
áèòåëÿ, à äëÿ ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà íå ÿâëÿåòñÿ èñòî÷íè-
êîì äîõîäîâ - äëÿ îáîèõ ó÷àñòíèêîâ ïðîöåññà îêàçàíèÿ
óñëóãè òðàíñàêöèîííûé êîìïîíåíò âûñòóïàåò â êà÷åñòâå
èñòî÷íèêà çàòðàò, è ïîýòîìó åñòåñòâåííî ñòðåìëåíèå
ýòèõ ó÷àñòíèêîâ ê èõ ìèíèìèçàöèè (à àâòîìàòèçàöèÿ ñëó-
æèò ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåíòîì ðåøåíèÿ ýòîé çàäà÷è). 

Ñëåäóåò îòìåòèòü åùå îäèí íåìàëîâàæíûé ìîìåíò -
ïîñêîëüêó òðàíñàêöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ òåñíî ïðèìû-
êàåò ê îáåñïå÷èâàþùåìó êîìïîíåíòó, àâòîìàòèçèðîâàí-
íûå ïðîöåäóðû åå âûïîëíåíèÿ ïðîùå âñåãî èíòåãðèðî-
âàòü â åäèíóþ ÀÈÑ ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà (ïðåäíàçíà-
÷åííóþ äëÿ âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ). Íåñëó÷àéíî, íàïðè-
ìåð, ÀÈÑ âêëþ÷àåò â êà÷åñòâå ñâîåãî ýëåìåíòà CRM-ñè-
ñòåìó - àâòîìàòèçèðîâàííóþ ñèñòåìó äëÿ óïðàâëåíèÿ îò-
íîøåíèÿìè ñ ïîòðåáèòåëåì. Íàïðîòèâ, àâòîìàòèçàöèÿ
âûïîëíåíèÿ ñåðâèñíîé ñîñòàâëÿþùåé ïðîèñõîäèò ëèáî
ïîçäíåå, ëèáî â ìåíüøåì îáúåìå, òàê êàê èìåííî â ñåð-
âèñíîé ñîñòàâëÿþùåé âàæíî îáåñïå÷èòü ñîîòâåòñòâèå
õàðàêòåðèñòèê óñëóãè èíäèâèäóàëüíûì çàïðîñàì ïîòðå-
áèòåëÿ, ÷òî äîñòèãàåòñÿ çà ñ÷åò èñïîëüçîâàíèÿ "æèâîãî"
ïåðñîíàëà. Ìû â öåëîì ñîãëàñíû ñ ýòèì âûâîäîì.

Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè èñïîëüçîâàíèÿ àâòîìàòè-
çàöèè â ñåðâèñíîé ñôåðå ïðåäñòàâëåíû â òàáë.  2 (òàáë. 2
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ÷àñòè÷íûé îòâåò íà òðåòèé èç ïî-
ñòàâëåííûõ âîïðîñîâ; âòîðàÿ ÷àñòü îòâåòà - àíàëèç ðèñ-
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Òàáëèöà  2.

Достоинства и недостатки использования автоматизации в сервисной деятельности
(составлено автором по материалам [19] и собственных разработок).

Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

Для клиента

- Гарантированное качество услуг;
- Отсутствие затрат на "человеческое" взаимодей-
ствие с сервисным персоналом;
- Снижение стоимости услуги (из-за сокращения за-
трат оператора);
- Возможность круглосуточного получения услуги
(без привязки к графику работы сервисного операто-
ра)

- Ограничение возможностей выбора (современные
технологии пока позволяют клиенту выбирать из ог-
раниченного числа вариантов);
- Сложность запоминания АИС сервисного оператора
личных предпочтений клиента

Для сервисного
оператора

- Снижение затрат на оплату труда персонала;
- Повышение производительности труда персонала
(за счет освобождения его от выполнения рутинных
задач);
- Стандартизация услуг;
- Снижение затрат на контроль качества услуг[21];
- Возможность реинжиниринга бизнес-процессов
предоставления услуги с целью повысить эффектив-
ность их выполнения [27]

- Сложность удовлетворения клиентов с индивиду-
альными запросами (для чего приходится сохранять
сервисный персонал);
- Затраты на обучение клиентов новой модели полу-
чения услуги (и на стимулирование использования
этой модели);
- Сопротивление клиентов новой модели предостав-
ления услуги;
- Риск того, что внедренная технология автоматизи-
рованного обслуживания будет отвечать не потреб-
ностям клиента, а собственным представления опе-
ратора о модели оказания услуги

Для общества Повышение качества жизни общества за счет расши-
рения доступа к услугам гарантированного качества

Риски для социальной стабильности, вызванные вы-
свобождение сервисного персонала
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êîâ è ïðåèìóùåñòâ âíåäðåíèÿ äèñòàíöèîííîãî îáñëóæè-
âàíèÿ - áóäåò ïðåäëîæåíà íèæå, ïîñëå ðàññìîòðåíèÿ
ñïîñîáîâ âíåäðåíèÿ óäàëåííîãî ôîðìàòà ïðåäîñòàâëå-
íèÿ óñëóã).

Íåñêîëüêî êîììåíòàðèåâ ïî ïðèâåäåííûì äîñòîèí-
ñòâàì è íåäîñòàòêàì àâòîìàòèçàöèè ñåðâèñíîé äåÿòåëü-
íîñòè:

◆ Ïîëó÷åíèå óñëóãè ñâÿçàíî ñ ëè÷íûì îáùåíèåì
êëèåíòà è ñåðâèñíîãî ïåðñîíàëà. Äàæå ïðè äîáðîñîâåñò-
íîé, äîáðîæåëàòåëüíîé è êâàëèôèöèðîâàííîé ðàáîòå
ñåðâèñíîãî ïåðñîíàëà ñóùåñòâóåò ðèñê òîãî, ÷òî ñòèëü
îáùåíèÿ êëèåíòà è ñîòðóäíèêà íå ñîâïàäåò, êëèåíòó áóäåò
ïñèõîëîãè÷åñêè òÿæåëî âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ðàáîòíè-
êîì. Îñâîáîæäåíèå êëèåíòà îò íåîáõîäèìîñòè òàêîãî îá-
ùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ïëþñîì, îñîáåííî äëÿ çàìêíó-
òûõ, ñòåñíèòåëüíûõ, èíòðîâåðòíûõ ïîòðåáèòåëåé;

◆ Ïåðñîíàë ñïîñîáåí çàïîìíèòü ëè÷íûå ïðåäïî-
÷òåíèÿ êëèåíòà (îñîáåííî äëÿ ïîñòîÿííûõ ïîòðåáèòåëåé è
ïðè ìàëîì ïîòîêå êëèåíòîâ). Ýòî óïðîùàåò êëèåíòó âçà-
èìîäåéñòâèå ñ ïåðñîíàëîì è ãàðàíòèðóåò ïîëó÷åíèå óñ-
ëóã, íàèëó÷øèì îáðàçîì ñîîòâåòñòâóþùèõ åãî ïîòðåáíî-
ñòÿì. Êðîìå òîãî, ýòî âíîñèò âî âçàèìîäåéñòâèå êëèåíòà
è ñîòðóäíèêà ëè÷íûå íîòêè, èìåþùèå äëÿ êëèåíòà âàæ-
íûé ïîëîæèòåëüíûé îòòåíîê (êëèåíò ÷óâñòâóåò, ÷òî åãî
ïîìíÿò, ê íåìó îòíîñÿòñÿ íå ïðîñòî êàê ê ïîòðåáèòåëþ, è
ñòðåìÿòñÿ ìàêñèìàëüíî ïîëíî óäîâëåòâîðèòü åãî èíäè-
âèäóàëüíûå ïîòðåáíîñòè). Âîçìîæíîñòè ÀÈÑ ïî çàïîìè-
íàíèþ ïðåäïî÷òåíèé êëèåíòîâ ïîêà îãðàíè÷åíû, è êëèåíò
ïîëó÷àåò óñëóãó ñî ñòàíäàðòèçèðîâàííûìè õàðàêòåðèñ-
òèêàìè, ÷òî îáåçëè÷èâàåò ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ è äåëà-
åò åãî ìåíåå ïðèÿòíûì äëÿ êëèåíòà;

◆ Àâòîìàòèçàöèÿ óñëóã ãàðàíòèðóåò èõ ïîñòîÿííîå
êà÷åñòâî è ïîçâîëÿåò ñíèçèòü èçäåðæêè íà åãî êîíòðîëü;

◆ Íåîáõîäèìîñòü îáåñïå÷èòü óäîâëåòâîðåíèå ïî-
òðåáíîñòåé êëèåíòîâ ñ îñîáûìè çàïðîñàìè âûíóæäàåò
ïðåäïðèÿòèå ñîõðàíÿòü ñåðâèñíûé ïåðñîíàë, ÷òî âåäåò ê
äóáëèðîâàíèþ ôóíêöèé (âïðî÷åì, êàê ïðàâèëî, ïîòðåá-
íîñòü â òàêîì äóáëèðóþùåì ïåðñîíàëå ñðàâíèòåëüíî íå-
âåëèêà);

◆ Àâòîìàòèçàöèÿ ïðîöåññîâ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëó-
ãè òðåáóåò èõ ñòàíäàðòèçàöèè, ÷òî, â ñâîþ î÷åðåäü, ïðåä-
ïîëàãàåò èõ òùàòåëüíûé àíàëèç. Òàêèì îáðàçîì, ó ñåð-
âèñíîãî îïåðàòîðà âîçíèêàåò âîçìîæíîñòü âûÿâèòü íå-
äîñòàòêè âûïîëíåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñîâ è óñòðàíèòü èõ ïóòåì ðåèíæèíèðèíãà. Áåçóñëîâíî, òà-
êîé ðåèíæèíèðèíã ÿâëÿåòñÿ ïîáî÷íûì ñëåäñòâèåì ðåøå-
íèÿ îá àâòîìàòèçàöèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ, îäíàêî åãî
ïðîâåäåíèå ìîæåò çàìåòíî ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòè èõ
âûïîëíåíèÿ è óâåëè÷èòü ïîëåçíûé ýôôåêò, ïîëó÷åííûé
îò àâòîìàòèçàöèè;

◆ Íåîáõîäèìîñòü íàëè÷èÿ îïðåäåëåííûõ íàâûêîâ
äëÿ ïîëó÷åíèÿ óñëóãè â àâòîìàòè÷åñêîì ðåæèìå òðåáóåò
îò ñåðâèñíîãî ïðåäïðèÿòèÿ çàòðàò ðåñóðñîâ íà ïðèâèòèå
êëèåíòàì ýòèõ íàâûêîâ, à òàêæå íà ïðåîäîëåíèå ñîïðî-
òèâëåíèÿ êëèåíòîâ èñïîëüçîâàíèþ âíåäðåííîé ñåðâèñ-

íîé èííîâàöèè. Â òå÷åíèå ïåðèîäà îñâîåíèÿ êëèåíòñêîé
àóäèòîðèåé ýòèõ íàâûêîâ âåëèêè ðèñêè âîçíèêíîâåíèÿ
íåäîâîëüñòâà ïîòðåáèòåëåé íîâîé òåõíîëîãèåé ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ óñëóãè, ÷òî òðåáóåò ïî îòíîøåíèþ ê êëèåíòàì
îñîáîé âíèìàòåëüíîñòè ñî ñòîðîíû ñåðâèñíîãî îïåðàòî-
ðà ñ öåëüþ ñîõðàíåíèÿ ó íèõ ãîòîâíîñòè ñîòðóäíè÷àòü ñ
äàííûì ïðîâàéäåðîì íåñìîòðÿ íà âðåìåííûå íåóäîá-
ñòâà. Ïðè ýòîì î÷åâèäíî, ÷òî åñëè çàòðàòû íà ïðåîäîëå-
íèå ñîïðîòèâëåíèÿ êëèåíòîâ ÷ðåçìåðíî âûñîêè, òî îò
âíåäðåíèÿ àâòîìàòèçàöèè ñëåäóåò (ïî êðàéíåé ìåðå,
âðåìåííî) âîçäåðæàòüñÿ;

◆ Ñîïðîòèâëåíèå êëèåíòîâ ìîæåò áûòü âûçâàíî íå
òîëüêî òåì, ÷òî èì íåïðèâû÷íî èñïîëüçîâàòü àâòîìàòè-
çèðîâàííûé òåðìèíàë âìåñòî âçàèìîäåéñòâèÿ ñ "æèâûì"
ñîòðóäíèêîì, íî òàêæå è òåì, ÷òî àâòîìàòèçàöèÿ ñîêðà-
ùàåò äëÿ íèõ âûáîð âàðèàíòîâ ïîëó÷åíèÿ óñëóãè (ò. å.,
ôàêòè÷åñêè, ñíèæàåò âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî óñëóã).
Òàêèì îáðàçîì, ïåðåä âíåäðåíèåì òåõíîëîãèé àâòîìàòè-
çàöèè íåîáõîäèìî òùàòåëüíî ïðîàíàëèçèðîâàòü âåðîÿò-
íóþ ðåàêöèþ ïîòðåáèòåëåé, è îòêàçàòüñÿ îò àâòîìàòèçà-
öèè, åñëè îíà ïîâëå÷åò çà ñîáîé ñíèæåíèå êà÷åñòâà îá-
ñëóæèâàíèÿ;

◆ Çàìåòíóþ îïàñíîñòü ïðåäñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü
òîãî, ÷òî ïðè ðàçðàáîòêå àâòîìàòèçèðîâàííîãî ôîðìàòà
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè ñåðâèñíûé îïåðàòîð áóäåò îòòàë-
êèâàòüñÿ íå îò óäîáñòâà ñâîèõ êëèåíòîâ, à îò ñîáñòâåííî-
ãî óäîáñòâà. Â ýòîì ñëó÷àå êà÷åñòâî âûïîëíÿåìûõ óñëóã
ñíèçèòñÿ, à ðèñê âîçíèêíîâåíèÿ íåäîâîëüñòâà ó êëèåíòîâ
âîçðàñòåò.

Îñîáî õîòåëîñü áû îñòàíîâèòüñÿ íà ñîöèàëüíûõ ðèñ-
êàõ, ñâÿçàííûõ ñ èñïîëüçîâàíèåì àâòîìàòèçàöèè. Åå
âíåäðåíèå âëå÷åò çà ñîáîé âûñâîáîæäåíèå ïåðñîíàëà
(êàê ýòî ïðîèçîøëî â ïðîìûøëåííîñòè), ò. å. âåäåò ê ðîñ-
òó áåçðàáîòèöû. Óâîëüíåíèå ñîòðóäíèêîâ ïðîìûøëåííû-
ìè ïðåäïðèÿòèÿìè áûëî êîìïåíñèðîâàíî (ïî êðàéíåé
ìåðå, îò÷àñòè) óâåëè÷åíèå ÷èñëà çàíÿòûõ â ñôåðå óñëóã,
âûçâàííûì ïåðåõîäîì ê ñåðâèñíîé ýêîíîìèêå [13]. Â íà-
ñòîÿùåå âðåìÿ âîçìîæíîñòåé òàêîé êîìïåíñàöèè íåò, è
âûñâîáîæäåíèå ñîòðóäíèêîâ èç ñôåðû óñëóã ìîæåò ñî-
çäàòü çíà÷èòåëüíûå ñîöèàëüíûå ðèñêè [13].

Äèñòàíöèîííîå ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã òðåáóåò âîç-
ìîæíîñòè îáåñïå÷èòü êëèåíòó óäàëåííûé äîñòóï ê òåì
ðåñóðñàì ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà, íà èñïîëüçîâàíèè êîòî-
ðûõ îñíîâàíà ïðåäëàãàåìàÿ óñëóãà [16]. Êàê è â ñëó÷àå ñ
àâòîìàòèçàöèåé, ïðîùå âñåãî ïåðåâåñòè â äèñòàíöèîí-
íûé ôîðìàò òðàíñàêöèîííûé êîìïîíåíò ñåðâèñíîãî ïðî-
äóêòà. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî îí ïðåèìóùåñòâåííî èìååò
èíôîðìàöèîííóþ ïðèðîäó, ò. å. äëÿ åãî âûïîëíåíèÿ íåò
íåîáõîäèìîñòè â ëè÷íîì âçàèìîäåéñòâèè êëèåíòà è ñåð-
âèñíîãî ïåðñîíàëà - äîñòàòî÷íî îáìåíà èíôîðìàöèåé
ìåæäó íèìè ïî êàíàëàì ñâÿçè. Ïðèìåðàìè òàêîãî äèñ-
òàíöèîííîãî âûïîëíåíèÿ òðàíñàêöèîííîé ñîñòàâëÿþùåé
ìîæåò áûòü áðîíèðîâàíèå ñòîëèêà â êàôå èëè áèëåòà â
êèíîòåàòðå. Èíòåðåñíî îòìåòèòü, ÷òî óäàëåííîå âûïîë-
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íåíèå òðàíñàêöèîííîé êîìïîíåíòû èìåëî ìåñòî çàäîëãî
äî ïîÿâëåíèÿ Èíòåðíåòà - êàê òîëüêî ïîÿâèëèñü êàíàëû
ñâÿçè, îáåñïå÷èâàâøèå áûñòðûé îáìåí èíôîðìàöèåé,
äîñòóïíûå ïî öåíå è ìàññîâûå (òåëåôîí).

Îñóùåñòâèòü ïåðåâîä â äèñòàíöèîííûé ôîðìàò ñåð-
âèñíîé êîìïîíåíòû óñëóãè çà÷àñòóþ îêàçûâàåòñÿ íåâîç-
ìîæíî, ïîñêîëüêó ïîëó÷åíèå óñëóãè òðåáóåò íåïîñðåä-
ñòâåííîãî äîñòóïà êëèåíòà ê ðåñóðñàì ñåðâèñíîãî îïå-
ðàòîðà. Ïîëíîöåííî ïåðåâåñòè íà âûïîëíåíèå â óäàëåí-
íîì ôîðìàòå ìîæíî òîëüêî òå óñëóãè, êîòîðûå èìåþò èí-
ôîðìàöèîííóþ ïðèðîäó (îáðàçîâàíèå, êîíñàëòèíã, ðàç-
âëå÷åíèÿ è ò. ä.) [15]. ×åì âûøå â ñåðâèñíîì ïðîäóêòå
äîëÿ èíôîðìàöèîííîé ñîñòàâëÿþùåé, òåì ëåã÷å ïåðåâå-
ñòè åãî â äèñòàíöèîííûé ôîðìàò. Âîçìîæíîñòè ïåðåâîäà
íà óäàëåííîå âûïîëíåíèå ôàêòè÷åñêè îãðàíè÷èâàþòñÿ
òîëüêî òåõíîëîãèÿìè îòïðàâêè, ïåðåäà÷è, ïîëó÷åíèÿ è
îáðàáîòêè èíôîðìàöèè, ïðè÷åì îñíîâíûì îãðàíè÷èòå-
ëåì âûñòóïàþò òåõíîëîãèè, èñïîëüçóåìûå êëèåíòîì (î÷å-
âèäíî, ÷òî ñåðâèñíàÿ îðãàíèçàöèÿ îáëàäàåò çíà÷èòåëüíî
áîëüøèìè ðåñóðñàìè, ÷åì êëèåíò, è ïîýòîìó ìîæåò ïåðå-
äàòü åìó ïðàêòè÷åñêè ëþáîé îáúåì èíôîðìàöèè, òîãäà
êàê âîçìîæíîñòè êëèåíòà ïî ñáîðó èíôîðìàöèè è ïîëó-
÷åíèþ èíôîðìàöèè îò îïåðàòîðà ìîãóò áûòü îãðàíè÷å-
íû). Ðàçâèòèå ýòèõ òåõíîëîãèé äåëàåò âîçìîæíûì ïðåä-
îñòàâëåíèå â äèñòàíöèîííîì ôîðìàòå äàæå òåõ óñëóã, äëÿ
êîòîðûõ ðàíåå ïðåäïîëàãàëñÿ îáÿçàòåëüíûé ëè÷íûé êîí-
òàêò ìåæäó êëèåíòîì è ñåðâèñíûì ïåðñîíàëîì.

Ïðèìåðîì ìîãóò áûòü ìåäèöèíñêèå óñëóãè: ñóùåñòâó-
þùèå òåõíîëîãèè ïîçâîëÿþò â íåïðåðûâíîì ðåæèìå ñî-
áèðàòü èíôîðìàöèþ î ñîñòîÿíèè ÷åëîâåêà è ïåðåäàâàòü
åå â ìåäèöèíñêèé öåíòð.

Òàêèì îáðàçîì, ïðàêòè÷åñêè äëÿ âñåõ âèäîâ óñëóã â
äèñòàíöèîííûé ôîðìàò âîçìîæåí ïåðåâîä òðàíñàêöèîí-
íîé ñîñòàâëÿþùåé. ×òî æå êàñàåòñÿ ñåðâèñíîãî êîìïî-
íåíòà, òî åãî âûïîëíåíèå â óäàëåííîì ðåæèìå îãðàíè÷è-
âàåòñÿ ñïîñîáíîñòüþ ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû óñëóã ïðåäîñ-
òàâèòü ñâîèì êëèåíòàì äèñòàíöèîííûé äîñòóï ê ñâîèì
ðåñóðñàì.

Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè âíåäðåíèÿ äèñòàíöèîííûõ
òåõíîëîãèé äëÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè
ïðåäñòàâëåíû â òàáë.  3.

Êàê ïîêàçûâàåò òàáë. 2, è àâòîìàòèçàöèÿ, è âíåäðåíèå
äèñòàíöèîííûõ òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò ñåðâèñíîìó îïåðà-
òîðó ñíèçèòü çàòðàòû (â ñëó÷àå àâòîìàòèçàöèè ýòî äîñòè-
ãàåòñÿ áëàãîäàðÿ óìåíüøåíèþ çàòðàò æèâîãî òðóäà, à â
ñëó÷àå äèñòàíöèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ - çà ñ÷åò îòêàçà îò
çàòðàò íà îòêðûòèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå ïîëíîöåííûõ
ñåðâèñíûõ òî÷åê). Ýòî ñíèæåíèå çàòðàò ìîæåò áûòü (ïî
êðàéíåé ìåðå, ÷àñòè÷íî) ïåðåíåñåíî íà ïîòðåáèòåëÿ, ÷òî,
â ñâîþ î÷åðåäü, ñíèçèò åãî èçäåðæêè íà ïîëó÷åíèå óñëó-
ãè è ïîâûñèò åå äîñòóïíîñòü.

Îñîáî õîòåëîñü áû ïîä÷åðêíóòü òàêóþ ïðîáëåìó, êàê
íåâîçìîæíîñòü äëÿ êëèåíòà ïîëó÷èòü óñëóãó ïðè îòñóò-
ñòâèè äîñòóïà ê êàíàëàì ñâÿçè.

Áåçóñëîâíî, ñ îäíîé ñòîðîíû, èñïîëüçîâàíèå äèñòàí-
öèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü äîñòóï ê
ñåðâèñó äàæå òåì êëèåíòàì, êîòîðûå ïðîæèâàþò çà ïðå-
äåëàìè ðåãèîíà ìåñòîíàõîæäåíèÿ ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà. 

Íî, ñ äðóãîé ñòîðîíû, ïîëíûé ïåðåâîä â äèñòàíöèîí-
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Òàáëèöà  3.

Достоинства и недостатки внедрения дистанционного обслуживания
(составлено автором по материалам [15] и собственных разработок).

Äîñòîèíñòâà Íåäîñòàòêè

Для клиента
- Отсутствие необходимости посещать сервисную
точку для получения услуги;
- Снижение стоимости услуги (из-за снижения затрат
оператора)

- Обезличивание услуг за счет отсутствия взаимодей-
ствия с сервисным персоналом;
- Невозможность получения услуги при отсутствии
доступа к каналам связи

Для сервисного
оператора

- Снижение затрат (из-за отсутствия необходимости
открывать полноценную сервисную точку);
- Рост клиентской аудитории

- Качество получаемой услуги зависит от качества
канала связи (т. е. от характеристики, находящейся
вне контроля сервисного оператора);
- Не все клиенты готовы перейти на дистанционный
формат предоставления услуг, что требует от сер-
висного оператора сохранения традиционных сер-
висных точек
- Риск хакерских атак

Для общества Рост качества жизни за счет расширения доступа на-
селения к качественным услугам

- Нарастание зависимости от информационных тех-
нологий;
- Ухудшение качества жизни клиентов со сложивши-
мися потребительскими привычками
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íûé ôîðìàò îòñåêàåò îò ïîëó÷åíèÿ óñëóãè òåõ ïîòðåáèòå-
ëåé, ÷üè ïðèâû÷êè ïðåäïîëàãàþò î÷íîå ïðåäîñòàâëåíèå
óñëóãè. È åñëè ïðè âíåäðåíèè àâòîìàòèçàöèè ñîïðîòèâ-
ëåíèå êëèåíòîâ ìîæíî ïðåîäîëåòü ïóòåì îáó÷åíèÿ (çà÷à-
ñòóþ àâòîìàòèçèðîâàííûå òåðìèíàëû ñàìîîáñëóæèâà-
íèÿ íàõîäÿòñÿ íåïîñðåäñòâåííî â ïîìåùåíèè îïåðàòîðà),
òî ïðè äèñòàíöèîííîì îêàçàíèè óñëóã ýòîãî çà÷àñòóþ íå-
äîñòàòî÷íî. Äåëî â òîì, ÷òî êëèåíò äîëæåí îïëàòèòü äî-
ñòóï ê êàíàëó ñâÿçè, ïðèîáðåñòè óñòðîéñòâî, íåîáõîäèìîå
äëÿ òàêîãî äîñòóïà, è íàó÷èòüñÿ èì ïîëüçîâàòüñÿ, ÷òî äëÿ
êëèåíòîâ ñî ñëîæèâøèìèñÿ ïîòðåáèòåëüñêèìè ïðèâû÷-
êàìè (íàïðèìåð, äëÿ ñòàðèêîâ) ìîæåò áûòü íåïðîñòî (à
òàêæå íåöåëåñîîáðàçíî ñ ôèíàíñîâîé òî÷êè çðåíèÿ - åñ-
ëè âñå ýòè òåõíîëîãèè áóäóò èñïîëüçîâàòüñÿ òîëüêî äëÿ
ïîëó÷åíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé óñëóãè è îêàæóòñÿ íåâîñòðå-
áîâàííûìè â ïîâñåäíåâíîé æèçíè êëèåíòà).

Äëÿ ïðåäóïðåæäåíèÿ ýòîãî ðèñêà êîìïàíèè íåîáõîäè-
ìî ñîõðàíÿòü âîçìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ óñëóãè â òðàäèöè-
îííîì î÷íîì ôîðìàòå. Ýòî ïîçâîëèò êëèåíòó ñôîðìèðî-
âàòü îïòèìàëüíûé äëÿ ñåáÿ èíäèâèäóàëüíûé ôîðìàò ïî-
ëó÷åíèÿ óñëóãè, ÷òî ñîîòâåòñòâóåò ñîâðåìåííîé òåíäåí-
öèè ê ìóëüòèêàíàëüíîñòè ïðîäàæ [6, 17].

Ìû ìîæåì ñôîðìóëèðîâàòü ñëåäóþùèå âûâîäû:

◆ Öåëüþ âíåäðåíèÿ ÈÊÒ â ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñ-
òè ÿâëÿåòñÿ àâòîìàòèçàöèÿ ïðîöåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ óñ-
ëóã è îðãàíèçàöèÿ äèñòàíöèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ;

◆ Àâòîìàòèçàöèÿ â ñôåðå óñëóã ìîæåò îõâàòûâàòü

êàê âíóòðåííèå, òàê è âíåøíèå (ñâÿçàííûå ñ ïðåäîñòàâ-
ëåíèå óñëóãè) ïðîöåññû. ×òî êàñàåòñÿ âíåøíèõ ïðîöåñ-
ñîâ, òî ïðîùå âñåãî àâòîìàòèçèðîâàòü òðàíñàêöèîííóþ
êîìïîíåíòó (èç-çà åå ñòàíäàðòèçàöèè è ìàëîé öåííîñòè
äëÿ ïîòðåáèòåëÿ), òîãäà êàê ïîòåíöèàë àâòîìàòèçàöèè
ñîáñòâåííî ñåðâèñíîé ñîñòàâëÿþùåé îãðàíè÷åí (æèâîé
òðóä ïðè åå âûïîëíåíèè íåîáõîäèì äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñî-
îòâåòñòâèÿ õàðàêòåðèñòèê óñëóãè èíäèâèäóàëüíûì çà-
ïðîñàì êëèåíòà);

◆ Äëÿ ïåðåõîäà ê äèñòàíöèîííîé ìîäåëè îêàçàíèÿ
óñëóã íåîáõîäèìî ïåðåâåñòè óñëóãó â èíôîðìàöèîííûé
ôîðìàò. Ïðîùå âñåãî ýòî ñäåëàòü äëÿ òðàíñàêöèîííîé
ñîñòàâëÿþùåé óñëóãè. Ïîëíîñòüþ ïåðåâåñòè íà äèñòàí-
öèîííûé ôîðìàò ìîæíî òå óñëóãè, êîòîðûå èìåþò èíôîð-
ìàöèîííóþ ïðèðîäó (îáðàçîâàòåëüíûå, êîíñàëòèíãîâûå è
ò. ä.). Îäíàêî ðàçâèòèå òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò ïåðåâåñòè â
èíôîðìàöèîííûé ôîðìàò ðÿä óñëóã, äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ
êîòîðûõ ðàíåå òðåáîâàëñÿ ëè÷íûé êîíòàêò êëèåíòà è ñåð-
âèñíîãî ïåðñîíàëà;

◆ Êàê àâòîìàòèçàöèÿ, òàê è äèñòàíöèîííîå îáñëó-
æèâàíèå ñîïðÿæåíû ñ ðÿäîì äîñòîèíñòâ è íåäîñòàòêîâ
íå òîëüêî äëÿ ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà è êëèåíòà, íî è äëÿ
îáùåñòâà. Ïðè âíåäðåíèè èíôîðìàöèîííî-êîìïüþòåð-
íûõ òåõíîëîãèé äëÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè ñåðâèñ-
íîìó îïåðàòîðó íåîáõîäèìî òùàòåëüíî âçâåøèâàòü ïðå-
èìóùåñòâà è ðèñêè òàêîãî ìåðîïðèÿòèÿ. Â ÷àñòíîñòè,
ïîëíûé ïåðåâîä ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóãè â äèñòàíöèîí-
íûé ôîðìàò ìîæåò îòñå÷ü îò åå ïîëó÷åíèÿ êîíñåðâàòèâ-
íûõ ïîòðåáèòåëåé, ÷òî ìîæåò ïîâëå÷ü çà ñîáîé íåæåëà-
òåëüíûå ñîöèàëüíûå ýôôåêòû.
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