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ВВЕДЕНИЕ

Удовлетворение потребностей и ожида-
ний потребителей является важным аспектом 
успешной работы предприятий в современной 
рыночной экономике. В этом контексте осо-
бенно актуальным становится повышение ка-
чества выпускаемой продукции или оказывае-
мых услуг.

Предприятия должны устанавливать и 
осуществлять меры по поддержанию связи 
с потребителями, включая обратную связь и 
обработку жалоб. Это требует наличия доку-
ментально регламентированного и хорошо ор-
ганизованного процесса управления информа-
цией, поступающей от потребителей. Работа с 
рекламациями является неотъемлемой частью 
обслуживания потребителей и требует особых 
подходов и методик.

Однако, для достижения положительного 
взаимодействия с внешними потребителями, 
необходимо также уделять внимание внутрен-

ним потребителям - работникам и структурным 
подразделениям предприятия. Руководство 
предприятия осознает, что внутренние потре-
бители играют важную роль в достижении об-
щих целей предприятия. Внутренние потреби-
тели - это работники, работающие на различных 
уровнях предприятия, а также структурные под-
разделения, которые взаимодействуют между 
собой для достижения общей эффективности и 
успеха предприятия.

ПРИМЕНЕНИЕ МЕТОДИКИ «SERVQUAL» 
ДЛЯ ОЦЕНКИ УДОВЛЕТВОРЁННОСТИ 

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

На практике используется несколько ти-
пов поведения потребителей. К ним относятся: 
преднамеренное, непреднамеренное, добро-
вольное и принудительное поведение. В случае 
неудовлетворённости потребитель добивается 
своих прав путем подачи жалобы. Задача ра-
ботников предприятия - адекватно компенси-
ровать потребителю причиненные неудобства, 
потерю времени и денег.

В исследованиях удовлетворённости потре-
бителей используется ряд методик. Нами была 
выбрана методика «SERVQUAL».
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Методика «SERVQUAL» (Модель качества об-
служивания) - это подход, который касается сбо-
ра и измерения качества услуг, предоставляемых 
потребителям. Эта методика была сформирова-
на и внедрена в 1988 году американским гуру 
маркетинга - Л. Берри. Модель качества обслу-
живания также упоминается как  модель оценки, 
которая состоит из пяти факторов, связанных с 
обслуживанием, измеряемых с ее помощью, а 
именно: надежность, уверенность, осязаемость, 
отзывчивость, эмпатия. Данная методика ис-
пользуется для анализа несоответствия между 
качеством услуг, предлагаемых предприятием, 
и потребностями в качестве ее потребителей.

Методика «SERVQUAL» служит бизнесу сред-
ством управления его процессами и предо-
ставления потребителям услуг более высокого 
качества. Когда уровень производительности 
услуг превышает ожидания потребителей, тогда 
статус качества является удовлетворительным, 
и потребители полностью удовлетворены. Эта 
модель изначально предназначалась только для 
предприятий, предлагающих услуги, поскольку 
сферы услуг больше заинтересованы в измере-
нии качества обслуживания.

Такие уникальные характеристики услуг, 
как неосязаемость и неоднородность, были ос-
новными движущими силами разработки этой 
методики. Предприятия не смогли получить 
доступ к уровню качества услуг, в отличие от 
производителя, производящего физические 
товары, из-за наличия таких функций. Форми-
рование методики обслуживания предоставило 

бизнесу структурированную основу для доступа 
к факторам, влияющим на восприятие потреби-
телей в отношении общего качества услуг пред-
приятия [1].

Характеристики методики «SERVQUAL».
Предпосылкой для разработки метода оцен-

ки качества обслуживания был уровень удовлет-
ворённости потребителей обслуживанием из-за 
расхождения между ожиданиями потребителей 
и фактическим восприятием. Это означает, что 
анкеты, разработанные на основе методики 
«SERVQUAL», позволяют определить уровень 
удовлетворённости потребителей обслужива-
нием. Эта методика позволяет верифицировать 
оценку качества, определяя качество как дис-
пропорцию между ожиданиями потребителей и 
фактическим опытом, приобретенным во время 
оказания услуг. Основная миссия предприятий, 
использующих методику «SERVQUAL», заклю-
чается в постоянном совершенствовании сво-
ей работы, включая весь персонал. Следствием 
использования методики «SERVQUAL» должны 
стать полезные изменения на предприятии [2].

Авторы методики «SERVQUAL» определили 
5 критерий, относящихся к качеству обслужи-
вания. Методика «SERVQUAL» представлена на 
рисунке 1.

- первый критерий - это уровень знаний ру-
ководства предприятия об ожиданиях потреби-
телей;

- второй критерий - это разница между кон-
цепцией обслуживания и спецификацией услуг, 
сформулированной руководством;

 Рис. 1. Методика «SERVQUAL»
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- третий критерий - это разница между кон-
цепцией качества обслуживания и качеством 
предоставления услуг;

- четвертый критерий - это разница между 
удовлетворённостью услугой и информацией, 
которой располагают потребители;

- пятый критерий - это разница между уров-
нем ожиданий потребителей и разумным уров-
нем качества [3].

Требования потребителей в методике 
«SERVQUAL» были разделены на пять областей:

- осязаемость, внешний вид персонала, его 
профессионализм и уровень доверия;

- надежность, честное и безотказное обслу-
живание;

- эмпатия, индивидуальное отношение к по-
требителям, правильное понимание потребно-
стей и ожиданий потребителей;

- уверенность, высокая квалификация пер-
сонала, обеспечиваемая руководством службы;

- отзывчивость, быстрое реагирование на 
требования заказчика [4].

Методика «SERVQUAL» имеет широкое при-
менение практически во всех сферах эконо-
мики. Как и любой другой метод, он имеет ряд 
преимуществ и недостатков. Преимуществами 
являются: определение самых высоких требо-
ваний, предъявляемых к обслуживанию, вы-
явление факторов, влияющих на более низкий 
уровень удовлетворённости потребителей, вы-
явлений угроз для предприятия. Недостатками 
методики «SERVQUAL» являются: использова-
ние данного метода только для изучения уровня 
качества обслуживания, использование одной и 
той же области требований, необходимость за-
полнения анкеты более одного раза [5].

Эта методика позволяет рассчитать  разни-
цу между фактическим опытом и ожиданиями 
потребителей в отношении качества обслужи-
вания. Отрицательный результат теста свиде-
тельствует о неудовлетворённости потребите-
лей предлагаемыми услугами. Это означает, что 
существует несоответствие между текущим ста-
тусом и ожиданиями потребителей. Когда ре-
зультат равен нулю, определяется соответствие 
между ожиданиями потребителей и получен-
ным результатом. Следовательно, потребители 
выражают высокий уровень удовлетворённости. 
Последний вариант является положительным 
результатом, свидетельствующим повышение 
уровня удовлетворённости. В данном случае 
ожидания были ниже фактического качества об-
служивания. Разница между фактическим опы-
том и ожиданиями потребителей в отношении 
качества обслуживания представлена в формуле 
(1) [6].

R = C – E,                                   (1)
где R – следствие методики «SERVQUAL»;

C – текущее состояние сервиса, оцениваемое 
потребителями;

Е – ожидания потребителей от обслуживания.
В методике «SERVQUAL» есть 5 следующих 

шагов:
- определение цели исследования;
- определение вопросника;
- проведение опроса;
- интерпретация результатов;
- внесение изменений.
Первым этапом выполнения заказа на про-

дукцию на промышленном предприятии явля-
ется заключение контракта, начинающееся с 
уведомления заказчика (посредством запроса 
предложения) и заканчивающееся заполнением 
технологической документации. 

Последовательность работ при обслужива-
нии внешних потребителей содержит следую-
щие этапы:

- передача технологической документации в цех;
- разделение задач на собственное произ-

водство или кооперацию;
- анализ технологии и контроль качества;
- выполнение предварительных операций;
- сборка;
- транспортировка товара заказчику.
 Согласно требованиям ГОСТ Р ИСО 9001-

2015 существуют не только внешние потребите-
ли, но и внутренние - работники самого пред-
приятия.  Каждый отдел внутри предприятия 
является потребителем продукции других отде-
лов, участвующих в производстве продукции. И 
каждый отдел должен быть удовлетворён рабо-
той других отделов [7].

 Для измерения удовлетворённости внутрен-
них потребителей нами была подготовлена ан-
кета в соответствии с методикой «SERVQUAL». 
Затем были охарактеризованы запросы вну-
тренних потребителей в отношении промыш-
ленного предприятия. Анкета для руководства 
промышленного предприятия представлена в 
таблице 1.

Каждый вопрос анкеты относится к одной из 
пяти областей.  Вопросы 1-5 связаны с эмпатией. 
Следующие 6-10 вопросов относятся к надеж-
ности. Осязаемость включает в себя вопросы 11-
13. Следующие 14-17 относятся к уверенности, 
а 18-20 - это вопросы из области отзывчивости.

 Предложенный метод (анкета) был направ-
лен в рабочем порядке руководству промыш-
ленного предприятия, состоящему из 20 работ-
ников, а именно: начальникам цехов и отделов, 
мастерам, ведущим инженерам. Для обеспече-
ния бесперебойного рабочего процесса, сохра-
нения анонимности и исключения влияния ин-
тервьюера, анкеты с детальными инструкциями 
по заполнению были отправлены респондентам 
по электронной почте. На основе анкет были 
проанализированы результаты ожидаемого ка-
чества отдельно для каждого из пяти наборов 
требований [8]. Ответы руководства промыш-
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ленного предприятия в области ожидаемого ка-
чества представлены в таблице 2.

Анализ полученных результатов был так-
же проведен с точки зрения воспринимаемого 
уровня качества.

Индивидуальный подход к выполнению ра-
боты двумя респондентами (10%) был оценен 
как средний уровень удовлетворённости. (90%) 
респондентов отметили ответы как «4.0» и «5.0», 
это означает, что они полностью удовлетворены 

Таблица 1.  Анкета для руководства промышленного предприятия 
(1 – очень низкий уровень удовлетворённости, 3 – средний уровень удовлетворённости, 

5 – очень высокий уровень удовлетворённости)
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подходом к выполнению работы. 
Вторым аспектом было тактичное общение 

с внешними потребителями. Половина респон-
дентов отметили ответ - «4.0». 8 респондентов 
отметили «5.0», а остальные (10%) имеют сред-
ний уровень удовлетворённости в этой области. 

Третьим требованием в области эмпатии 
было стабильные коммуникации с потребите-
лями. Как и выше, средний уровень удовлетво-
рённости был отмечен (10%) опрашиваемых. 
Более высокий уровень удовлетворённости - 
«4.0» - выбрали 35% респондентов, 55% отмети-
ли очень высокий уровень удовлетворённости. 

Обеспечение безопасности финансов заво-
да 11 респондентов признали, что предприятие 
смогло успешно выполнить эту задачу. Было 
выбрано (30%) опрашиваемых группы - «4.0», 

остальные отметили среднюю удовлетворён-
ность - «3.0». Способность повлиять на степень 
удовлетворённости потребителей является 
важным аспектом для высоко ценимого пред-
приятия. 12 респондентов отметили высокий 
уровень удовлетворённости «5.0». Небольшой 
процент, (10%) респондентов оценили это тре-
бование как «3.0», а остальные 6 опрашиваемых 
- на уровне «4.0».

Первым требованием в области надежно-
сти было исполнение контракта в соответствии 
с требованиями заказчика. Без сбоев (60%) ре-
спондентов отметили высокую удовлетворён-
ность, (30%) среднюю и (10%) низкую.

Выполнение заказа в срок. Уровень «5.0» был 
отмечен таким же количеством респондентов, 
как и в предыдущем случае, 7 респондентов 

 Таблица 2. Ответы руководства промышленного предприятия в области ожидаемого качества

  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4

4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

9 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

10 - 5 5 5 5 4 4 4 - 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5

11 - 5 5 5 5 4 4 4 - 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5

12 - 4 4 5 5 5 5 5 - 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5

13 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

17 - 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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оценили этот аспект как «4.0» и только (5% ) - как 
«3.0».

В случае закупочных мероприятий, прово-
димых, согласно плану, процентное соотноше-
ние является следующим: (10%) - «3.0», (45%) - 
«4.0» и    (45%) - «5.0».

Технологическое оборудование соответству-
ет требованиям контракта, технического зада-
ния (70%) респондентов отметили «3.0», (25%) 
определили эту область как «4.0» и только (5%) 
сообщили об очень высоком удовлетворении [9].

Техническое оборудование своевременно 
проходит метрологическую экспертизу дву-
мя респондентами оценено не было. Значение 
«5.0» было отмечено 3 респондентами, «4.0» вы-
брали (45%) и (5%) из них отметили «3.0».

Двое опрошенных не обращают внимания 
на инфраструктуру завода. Значения «3.0» и 
«5.0» были отмечены 3 респондентами соот-
ветственно. Остальные были выбраны «4.0». Что 
касается соблюдения требований к внешнему 
виду работников, то значения были отмечены 
следующим образом: (40%) - «5.0», (45%) - «4.0», 
(5%) - «3.0» и двое опрошенных не высказали 
своего мнения. 

Большинство внутренних потребителей це-
нят достаточность документированной инфор-
мации. Эта потребность была оценена на сле-
дующих уровнях: «4.0» (50%), «5.0» (40%) и «3.0» 
(20%).

Компетентность работников была оценена 
очень высоко. 7 респондентов оценили компе-
тентность работников на «5.0», 13 респондентов 
отметили средний уровень удовлетворённости 
- «4.0».

(50%) респондентов оценили доверие меж-
ду работниками подразделений очень высоко. 
(45%) из них выбрали «4.0», только один респон-
дент заявил, что доверие работников промыш-
ленного предприятия находится на среднем 
уровне.

Четвертым требованием в области уверен-
ности были профессиональные навыки работ-
ников. Оценка «5.0» была отмечена 12 респон-
дентами. 5 респондентов выразили средний 
уровень удовлетворённости «3.0», а 3 респон-
дента отметили «4.0».

Более половины респондентов (55%) счита-
ют, что благосклонность работников улучшает 
рабочую атмосферу. У 1 респондента нет мнения 
по данному вопросу, (15%) респондентов отме-
тили среднюю удовлетворённость, а 5 выбрали 
уровень удовлетворённости на уровне «4.0».

Первым требованием в области отзывчиво-
сти является поведение подчинённых работ-
ников в соответствии с интересами потреби-
телей. (25%) респондентов отметили «4.0» как 
хороший уровень удовлетворённости, (60%) ре-
спондентов очень довольны поведением работ-

ников. Средний показатель удовлетворённости 
был выбран (15%) респондентами.

Своевременное и точное уведомление потре-
бителей (50%) респондентов отметили «4.0». Дру-
гие респонденты оценили промышленное пред-
приятие в диапазоне от «3.0» (10%) до «5.0» (40%).

Последним требованием в области отзыв-
чивости является скорость принятия решений. 
Только один респондент (5%) заявил, что пред-
приятие медленно принимает решения, и вы-
брал «3.0». (50%) респондентов удовлетворены 
промышленным предприятием в этой области. 
Они очень высоко оценили предприятие - «5.0». 
9 респондентов выбрали уровень «4.0» (45%).

 Методика «SERVQUAL» позволяет рассчитать 
разницу между фактическим опытом и ожида-
ниями потребителей. Отрицательный результат 
уравнения сигнализирует о том, что существует 
несоответствие между фактической ситуацией 
и ожиданиями потребителей. Нулевой результат 
указывает на совместимость между ожидаемой 
и полученной услугой. Положительный резуль-
тат означает, что ожидания ниже.

Затем все результаты суммируются в соот-
ветствующей области: эмпатия, надежность, 
осязаемость, уверенность, отзывчивость. Далее 
суммированные значения в данной области 
были разделены на количество респондентов. 
Суммирование результатов в соответствующей 
области вычисляются по формуле (2) [10].

 
                               (2)

где Ra –  результат проверки качества обслужи-
вания в определенной области для каждого по-
требителя;

а – область;
R – следствие методики «SERVQUAL».
Значения параметров «а» и «b» следующие:
- для эмпатии: а = 1, b = 5;
- для надежности: а = 6, b = 10;
- для осязаемости: а = 11, b = 13;
- для уверенности: а = 14, b = 17;
- для отзывчивости: а = 18, b = 20.
 Коэффициент С рассчитывается в соответ-

ствии с формулой (3). 
С = b – a +1,                                  (3)

 Результаты по всем областям должны быть 
усреднены. Итак, получается невзвешенный ре-
зультат ( Rn) методики «SERVQUAL», который вы-
числяется по формуле (4).

Средние значения воспринимаемого каче-
ства, ожидаемого качества и разницы между 
воспринимаемым и ожидаемым качеством 
представлены в таблице 3. 

    
                          (4)

Для обслуживания промышленного пред-
приятия невзвешенный результат (Rn) равен 
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0,54. Расчет невзвешенного результата (Rn) про-
мышленного предприятия представлен в урав-
нении (5).

       
(5)

 Утверждалось, что две из пяти областей (на-
пример, надежность и уверенность) имеют более 
низкое значение, чем невзвешенный результат 
качества методики «SERVQUAL». Разница между 
этими результатами невелика, но это не означа-
ет, что промышленное предприятие не должно 
вносить изменения в эти области.

Миссия каждого предприятия - постоян-
ное совершенствование. Результаты эмпатии, 
осязаемости и отзывчивости были выше, чем 
невзвешенное среднее. Более того, результаты 
анкетирования показали, что промышленному 
предприятию следует обратить внимание на не-
сколько аспектов. Доверие между работниками 
подразделений и достаточность документиро-
ванной информации - вот те аспекты, которые 
позволят увеличить степень удовлетворённости 
потребителей. 

«SERVQUAL» - это метод, который широко 
применим к обслуживающим компаниям, бла-
годаря своей универсальности и возможности 
сопоставлять вопросы с пятью областями: эм-
патия, надежность, осязаемость, уверенность, 
отзывчивость. Эта методика была использована 
для промышленного предприятия из сферы ус-
луг. Квалификация принесла предприятию мно-
го преимуществ, направленных на улучшение 
его имиджа [11].

Результаты анкетирования показали, что 
промышленное предприятие имеет хорошие 
рекомендации среди внутренних потребителей. 
На вопросы о промышленном предприятии и 
предлагаемой продукции респонденты отмети-
ли уровни от «4.0» до «5.0», а уровень удовлет-
ворённости - «3.0» выбирался редко. Промыш-
ленное предприятие получает только среднюю 
оценку за технологическое оборудование, со-

ответствующее требованиям контракта, техни-
ческого задания. Но внутренние потребители 
очень довольны обслуживанием и индивиду-
альным подходом к выполнению работы. 

Промышленному предприятию следует об-
ратить внимание на его отдельные элементы, 
главным образом на технологическое оборудо-
вание, соответствующее требованиям контрак-
тов. Большинство респондентов (70%) заявили, 
что технологическое оборудование находится 
на среднем уровне, кроме того, промышлен-
ному предприятию следует провести техни-
ческую оценку существующего оборудования, 
внимательно изучить требования, указанные в 
контрактах для обеспечения высокого качества 
продукции. Это поможет удовлетворять потреб-
ности потребителей и повышать доверие к про-
мышленному предприятию.

Результаты, полученные в ходе анкетиро-
вания, отражают восприятие   промышленно-
го предприятия опрошенными управленцами. 
Они осознают сильные и слабые стороны про-
мышленного предприятия. Поэтому для улуч-
шения имиджа предприятия среди внутренних 
потребителей в соответствии с результатами 
методики «SERVQUAL», планируется предпри-
нять необходимые действия [12].

МЕТОДИКА АНАЛИЗА КОНТЕКСТА 
ПРОМЫШЛЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
НА ОСНОВЕ УДОВЛЕТВОРЁННОСТИ 

ВНУТРЕННИХ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

Промышленное предприятие ставит себе 
определенные цели и старается их достичь, с 
учетом требований внутренних и внешних по-
требителей. При этом  в соответствии с требо-
ваниями ГОСТ Р ИСО 9001-2015 исследуемый в 
выпускной квалификационный работе объект 
функционирует в определенной бизнес-среде 
или по-другому - с учетом внешнего контекста.

Таблица 3. Средние значения для областей качества

 

 

 

  
 

 

  
  

  
  

         
   

 4.39 4.89 0.5

 4.28 4.77 0.49

 3.66 4.33 0.67

  4.42 4.87 0.45

 4.4 5 0.6
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На промышленном предприятии существуют 
факторы, которые могут как способствовать до-
стижению высокой степени удовлетворённости 
потребителей, так и затруднять их достижение. 
Эти факторы связаны с внутренней средой, или 
- с внутренним контекстом. Влияние факторов 
внешнего и внутреннего контекста на промыш-
ленном предприятии представлено на рисунке 2.

Далее проанализируем роль внутренних фак-
торов контекста промышленного предприятия.

В результате проведенной оценки для выпол-
нения требования пункта 4.1 ГОСТ Р ИСО 9001-
2015 представляется возможным проводить ана-
лиз контекста промышленного предприятия с 
учетом удовлетворённости потребителей. 

Таким образом, мы внедряем методику ана-
лиза, которая позволит определять достижение 
удовлетворённости потребителей.

В ходе проведения оценки объединим наши 
изученные показатели в пункте 3.1 настоящей 
выпускной квалификационной работе по соот-
ветствующим критериям согласно рекоменда-
ции  ГОСТ Р 57189-2016 «Системы менеджмента 
качества. Руководство по применению ГОСТ Р 
ИСО 9001-2015». 

Контекст организации предполагает, что ор-
ганизация должна учитывать как внутренние, 
так и внешние проблемы, которые могут повли-
ять на ее стратегические цели и планирование 
системы менеджмента качества. Это в значи-
тельной степени меняет концепцию и приме-
нение пункта 4.1 стандарта ГОСТ Р 57189-2016 
и делает неясными требования в отношении 
контекста организации. Пункт 4.1 ГОСТ Р 57189-
2016 Контекст организации требует, чтобы ор-
ганизация оценивала себя и свой контекст. Это 
означает, что нам необходимо определить влия-
ние различных элементов на организацию и то, 
как они отражаются на системе менеджмента 
качества, культуре компании, целях и задачах, 

сложности продукции, потоке процессов и ин-
формации, размере организации, рынках, по-
требителей и т.д. Это также средство выявления 
рисков и возможностей, связанных с бизнес-
контекстом [13, 16].

Концепция  TQM (Всеобщее управление ка-
чеством) контекста промышленного предпри-
ятия представлена в таблице 4 .

Мы предоставляем список внутренних фак-
торов промышленного предприятия, взятых 
из предложенного опросника для методики 
«SERVQUAL».

1. Производительность:
- способность повлиять на степень удовлет-

ворённости потребителей;
- выполнение заказа в срок;
- соблюдение требований к внешнему виду 

работников;
- компетентность работников;
- профессиональные навыки работников.
2. Ресурсы:
- технологическое оборудование соответству-

ет требованиям контракта, технического задания;
- техническое оборудование своевременно 

проходит метрологическую экспертизу;
- инфраструктура завода;
- достаточность документированной информации.
3. Персонал:
- исполнение контракта в соответствии с 

требованиями заказчика;
- поведение подчинённых работников в со-

ответствии с интересами потребителей;
- индивидуальный подход к выполнению ра-

боты;
- тактичное общение с внешними потреби-

телями;
- установленные стабильные коммуникации 

с потребителями;
- благосклонность работников;
- доверие между работниками подразделений;

 

 Рис. 2. Влияние факторов внешнего и внутреннего контекста на промышленном предприятии
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4. Управление:
- своевременное и точное уведомление по-

требителей;
- скорость принятия решений;
- закупочные мероприятия проходят соглас-

но плану;
- обеспечение безопасности финансов завода;
Факторы внутренней среды потребителей 

представлены в таблице 5.
 Предложенная в настоящей выпускной ква-

лификационной работе оценка удовлетворён-
ности, проведенная в соответствии с методикой 
«SERVQUAL», позволяет оценивать состояние 
внутреннего потребителя с учетом требований 
внешних потребителей. Методика «SERVQUAL» 
несмотря на свое широкое применение для 
оценки удовлетворённости внутренних потре-
бителей ориентирована на оценку администра-
тивно-управленческого персонала. При этом 
трудно применима для оценки удовлетворён-
ности рабочих, занятых в производстве. В связи 
с этим, мы предлагаем внедрить разработанную 

анкету для рабочих в цехах промышленного 
предприятия, в которой целевая аудитория ис-
следования включает всех рабочих, работающих 
на промышленном предприятии [14].

Удовлетворённость внутренних потреби-
телей зависит от лидерства на промышленном 
предприятии, удовлетворённости работой, фи-
зической среды, организационной культуры, 
рабочих групп и коллективов, а также ориента-
ции промышленного предприятия на обучение, 
как показано на рисунке 3.

Внутренние потребители должны быть удов-
летворены повышением уровня независимых 
переменных на промышленном предприятии. 
Результатом удовлетворённости внутренних 
потребителей должно быть повышение качества 
услуг, которое соответствует таким показателям 
качества обслуживания, как надежность, восста-
новление, доверие и персональное внимание.

 Проанализировав результаты анкетиро-
вания, некоторые показатели будут признаны 
более важными, чем другие. Таким образом, 

 Таблица 4. Концепция TQM (Всеобщее управление качеством) 
контекста промышленного предприятия
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промышленному предприятию необходимо 
определить наиболее важные переменные, 
влияющие на производительность труда его 
рабочих, и попытаться усилить их, чтобы по-
высить эффективность качества обслуживания 
и продукции.

Внутренние потребители являются важным 
активом для любой организации, которая наме-
рена достичь своих целей. Поэтому очень важно, 

чтобы промышленное предприятие проявляло 
больше инициативы в улучшении жизни своих 
рабочих, чтобы их мотивированное отношение 
могло привести к успеху в предоставлении ус-
луг и финансовых результатах. Ни одна работа 
не может быть выполнена успешно, если руко-
водство не принимает во внимание вопросы, 
затрагивающие персонал. Таким образом, это 
крайне важно, чтобы руководство промышлен-
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  Таблица 5. Факторы внутренней среды промышленного предприятия
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ного предприятия изучило все предложенные 
нами методики, обсуждаемые кадровые факто-
ры, которые включают такие аспекты, как пред-
ложение обучения для своих рабочих, честное 
продвижение по службе, повышение заработ-
ной платы рабочим, позитивная организацион-
ная культура, обеспечение хороших отношений 
между рабочими, а также обеспечение того, что-
бы рабочие были осведомлены о своих ожида-
ниях.

Результаты анкетирования подчеркнут 
роль удовлетворённости рабочих, занятых в 
производстве в обеспечении эффективного 
предоставления услуг. Это подразумевает, что 
руководство промышленного предприятия рас-
смотрит свою внутреннюю систему вознаграж-
дения, а также условия труда для своих рабочих, 
поскольку было установлено, что они влияют 
на их производительность и удовлетворён-
ность работой. Руководителям промышленного 
предприятия следует продумать свои внутрен-
ние процессы стратегического управления, об-
учения и развития таким образом, чтобы эти 
методы могли мотивировать их рабочих, и это 
повысит их удовлетворённость, качество обслу-
живания и продукции.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Эволюция развития понятия и модели 
управления удовлетворённостью потребите-
лей отражает изменение фокуса предприятия 
с продукции на потребителей, с удовлетво-
рения потребностей на создание ценности и 
эмоциональных связей с потребителями. Это 
подтверждает растущую значимость управле-
ния удовлетворённостью потребителей в со-
временной бизнес-практике и необходимость 
его применения для достижения конкурентных 
преимуществ и устойчивого успеха предпри-
ятий. Также предприятия могут использовать 
как отечественные, так и зарубежные подходы в 
сочетании, адаптируя их к своим особенностям 
и потребностям, чтобы достичь более высокого 
уровня удовлетворённости потребителей и по-
высить свою конкурентоспособность на рынке.

Применение методики «SERVQUAL» с пред-
ложенной анкетой для внутренних потребите-
лей (для руководства) промышленного пред-
приятия, по результатам которой выяснилось, 
что для обеспечения высокого качества продук-
ции необходимо провести техническую оценку 
имеющегося оборудования и тщательно изучить 
требования, указанные в контрактах.

Разработка методики анализа контекста на 
основе удовлетворённости внутренних потре-
бителей с предложенной анкетой для рабочих 
в цехах промышленного предприятия позволит 
улучшить внутренние процессы, повысить каче-
ство предоставляемых услуг и создать благопри-
ятную и продуктивную рабочую среду для всех 
рабочих промышленного предприятия.

В целом, разработка и внедрение методи-
ки «Оценка удовлетворённости потребителя» 
является неотъемлемой частью стратегии про-
мышленного предприятия в области управле-
ния качеством и обслуживания потребителей. 
Это поможет предприятию достичь лучших ре-
зультатов и укрепить свое положение на рынке 
авиационных технологий [15, 17].
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