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ПРЕДИСЛОВИЕ 

В постиндустриальном обществе услуги играют важную роль. В сфе-
ре услуг занято 50–80 % работающих, она является одной из самых пер-
спективных отраслей экономики. Сегодня как развитые, так и развиваю-
щиеся страны ставят перед собой задачу – ускорить развитие сферы услуг 
для воздействия на экономический рост. 

В современном мире сфера услуг развивается более быстрыми темпа-
ми, чем производственная сфера. Она очень чутко реагирует на потребно-
сти рынка. Постоянно открываются новые торговые точки, предприятия 
общественного питания, гостиницы, предлагается огромный выбор в ин-
дустрии развлечений. Научно-технический прогресс обусловил появление 
на рынке принципиально новых услуг: оплата за товары через кредитные 
карты, интернет-продажи. Все это способствует экономическому росту  
в стране, улучшению качества жизни населения.  

Особенности проектирования услуг определяются их свойствами. 
Проектирование системы предоставления услуг предусматривает решение 
вопросов, которые связаны с обеспечением процесса обслуживания. Тех-
нология включает ресурсы и знания, необходимые для достижения прак-
тических целей. В процессе проектирования услуга должна обеспечивать-
ся всеми необходимыми ресурсами, персоналом, информацией.  

Важно, чтобы услуга не вызывала вопросов со стороны клиента и не 
выглядела нелепо. Поэтому необходимо создать четкую систему учета, 
анализа и оценки управления услугой для определения контактов и уровня 
участия потребителей в процессе обслуживания. Вместе с тем необходимо 
создать такую систему предоставления услуг, которая будет гибкой  
и надежной. Когда возникнет непредвиденная ситуация (а они возникают 
часто), система должна оперативно отреагировать на ситуацию и найти 
нестандартное решение. В то же время сотрудникам необходима свобода  
в принятии решений для действий в соответствии с ситуацией. 
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Качество и результат не могут быть постоянными – следует продол-
жать мониторинг отзывов потребителей, инспектировать и мотивировать 
персонал, улучшать услуги. Система обслуживания должна быть привле-
кательной для потребителей и сотрудников. Только в совокупности эти 
параметры дадут ощутимый результат. 

Проектирование процесса оказания услуг – комплексная задача, при 
решении которой важную роль играет оптимизация структуры и, как 
следствие, минимизация издержек, немаловажным фактором является 
учет новых технологий в сфере услуг: создание автоматизированных офи-
сов (текстовые редакторы, электронные таблицы, локальные сети, распре-
деленные базы данных, электронная почта, факс, электронный обмен дан-
ными через интернет и т. д.); использование систем распознавания обра-
зов (сканирование кодов, информации и т. д.); применение систем приня-
тия решений и экспертных систем на основе автоматизации и т. д. 

Предлагаемое учебное пособие позволит приобрести профессиональ-
ные знания в изучаемой области, поскольку опирается на обширную эм-
пирическую базу, отражающую тенденции развития подходов к проекти-
рованию процесса оказания услуг. Авторами рассмотрены основное со-
держание и сущность проектирования этого процесса. Логически постро-
енная структура издания позволила охватить широкий круг проблем, от 
трактовки понятия «услуги» и классификационных признаков до автома-
тизации процесса проектирования услуг в контексте повышения их каче-
ства и совершенствования сервисного взаимодействия с клиентом.  

Структура и содержание учебного пособия разработаны с учетом тре-
бований ФГОС ВО и ООП по направлению подготовки 43.03.01 «Сервис». 
Изучение материалов позволит студентам сформировать профессиональ-
ные компетенции в части организации и осуществления расчетно-эконо-
мической, аналитической и организационно-управленческой деятельно-
сти, а также поможет в поиске путей повышения эффективности проекти-
рования процесса оказания услуг. 

Учебное пособие подготовлено авторским коллективом в следующем 
составе: Е. В. Храпова – глава 3; Е. А. Балашова – глава 4; Н. М. Калинина – 
глава 2; С. В. Тарута – введение, заключение; О. Ю. Шевченко – глава 1. 
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