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08.12.2011 N 2227-ð "Îá óòâåðæäåíèè Ñòðàòå-
ãèè èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ Ðîññèéñêîé Ôåäå-

ðàöèè íà ïåðèîä äî 2020 ãîäà": "Ðîññèÿ ñòàâèò ïåðåä ñî-
áîé àìáèöèîçíûå, íî äîñòèæèìûå öåëè äîëãîñðî÷íîãî
ðàçâèòèÿ, çàêëþ÷àþùèåñÿ â îáåñïå÷åíèè âûñîêîãî
óðîâíÿ áëàãîñîñòîÿíèÿ íàñåëåíèÿ è çàêðåïëåíèè ãåîïî-
ëèòè÷åñêîé ðîëè ñòðàíû êàê îäíîãî èç ëèäåðîâ, îïðåäå-
ëÿþùèõ ìèðîâóþ ïîëèòè÷åñêóþ ïîâåñòêó äíÿ. Åäèíñòâåí-
íûì âîçìîæíûì ñïîñîáîì äîñòèæåíèÿ ýòèõ öåëåé ÿâëÿ-
åòñÿ ïåðåõîä ýêîíîìèêè íà èííîâàöèîííóþ ñîöèàëüíî
îðèåíòèðîâàííóþ ìîäåëü ðàçâèòèÿ" [1].

Ïðîöåññû, ïðîèñõîäÿùèå â ñîâðåìåííîì ìèðå, ìèðå
èíôîðìàöèè è íîâûõ òåõíîëîãèé, â ìèðå â êîòîðîì îáùå-
ñòâî è òåõíèêà ðàçâèâàþòñÿ ñòðåìèòåëüíåéøèì îáðàçîì,
ïîêàçûâàþò, ÷òî íàø ìèð íåóêëîííî äâèæåòñÿ â ïîñòèí-
äóñòðèàëüíîå îáùåñòâî. Ãëàâíûì âèäîì äåÿòåëüíîñòè â
íåì "ñòàíîâèòñÿ óæå íå ïðîèçâîäñòâî òîâàðîâ, à îáðà-
áîòêà èíôîðìàöèè è îêàçàíèå óñëóã" [2].

Ïî ìåðå ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ æèçíè è ðîñòà áëàãîñî-
ñòîÿíèÿ ïîâûøàåòñÿ ñïðîñ íà âòîðè÷íûå óñëóãè, ïîêðû-
âàþùèå ñîöèàëüíûå ïîòðåáíîñòè, îïèðàþùèåñÿ íà ñèñ-
òåìó öåííîñòåé è ìèðîâîççðåí÷åñêèå ïðåäñòàâëåíèÿ ïî-
òðåáèòåëÿ. Ïîÿâëÿåòñÿ ïîòðåáíîñòü â áîëåå êà÷åñòâåí-
íûõ ñåðâèñàõ, ïîâûøàåòñÿ ðîëü èìèäæà ñåðâèñ-êîìïà-
íèè, óâåëè÷èâàåòñÿ îðèåíòàöèÿ íà êîíêðåòíûå êëþ÷åâûå

ëè÷íîñòè, èõ ïðåäïî÷òåíèÿ è ïðî÷èå âòîðè÷íûå ôàêòîðû,
÷òî ïîëíîñòüþ ñîîòâåòñòâóåò êîíöåïöèè ïîñòèíäóñòðè-
àëüíîãî îáùåñòâà.

Òàêèì îáðàçîì, ôåíîìåí "Êà÷åñòâî" â ïîñòèíäóñòðè-
àëüíîì îáùåñòâå ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ ñ äâóõ ðàçëè÷-
íûõ ñòîðîí. Ñ îäíîé ñòîðîíû- ýòî ïðèîáðåòåíèå íîâûõ
ñâîéñòâ, õàðàêòåðíûõ äëÿ ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà
è îòëè÷àþùèõ åãî îò èíäóñòðèàëüíîãî.

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, èìååò ñìûñë ðàññìîòðåòü ôåíîìåí
"Êà÷åñòâî" êàê ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðèòü èìåþùóþñÿ
ïîòðåáíîñòü, êàê êà÷åñòâî ïðîäóêöèè è óñëóã.

Îáñëóæèâàíèå èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ
ïðåäïðèÿòèåì (ÈÑÓÏ) ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÿðêèõ ïðèìåðîâ
äåÿòåëüíîñòè, êîòîðàÿ áóäåò àêòèâíî ðàçâèâàòüñÿ è èç-
ìåíÿòüñÿ â ïîñòèíäóñòðèàëüíîì îáùåñòâå ò.ê. îáñëóæè-
âàíèå ÈÑÓÏ îòíîñèòñÿ è ê ñôåðå óñëóã, è ê ñôåðå îáðà-
áîòêè èíôîðìàöèè. Ïîýòîìó âåñüìà ïîëåçíî ðàññìîò-
ðåòü ôåíîìåí "êà÷åñòâî" â êîíòåêñòå äàííîé êîíêðåòíîé
îáëàñòè.

Òåîðèÿ ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà ÿâëÿåòñÿ ñå-
ãîäíÿ îäíîé èç íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ ñîöèîëîãè-
÷åñêèõ êîíöåïöèé, ïîçâîëÿþùèõ àäåêâàòíî îñìûñëèòü
ìàñøòàáíûå ïåðåìåíû, ïðîèñøåäøèå â çàïàäíûõ îáùå-
ñòâàõ íà ïðîòÿæåíèè ïîñëåäíèõ òðèäöàòè ëåò [9]. 
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Äëÿ ïîñòèíäóñòðèàëèçìà îïðåäåëÿþùèìè ÿâëÿþòñÿ
ïðèíöèïû ôðàãìåíòàðíîñòè, ïëþðàëèçìà è äåöåíòðàëè-
çàöèè. Îíè ñòàíîâÿòñÿ îïðåäåëÿþùèìè è âûðàæàþòñÿ
ïðåæäå âñåãî â óòâåðæäåíèè ðàçíîîáðàçèÿ êàê îñíîâíî-
ãî ëåéòìîòèâà îáùåñòâà. Íàïðèìåð, â ýêîíîìèêå ðàçíî-
îáðàçèå îáíàðóæèâàåòñÿ íå òîëüêî â òèïàõ òåõíèêè, òî-
âàðíîì àññîðòèìåíòå è âèäàõ óñëóã èõ âàðèàöèé, íî è â
ïîòðåáíîñòè â øèðîêîì ñïåêòðå ðàçëè÷íûõ ïðîôåññèé è
óñëóã. Íàó÷íî-òåõíîëîãè÷åñêèå äîñòèæåíèÿ êîíöà äâàä-
öàòîãî âåêà ïîçâîëÿþò ãîâîðèòü î ñîâðåìåííîì îáùå-
ñòâå êàê îá èíôîðìàöèîííîì, äâèæóùåìñÿ â íàïðàâëå-
íèå ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà. Òåì íå ìåíåå âðå-
ìåííîé öèêë ïåðèîäà ðàçâèòèÿ ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îá-
ùåñòâà âåñüìà ñëîæíî ïðîãíîçèðîâàòü. Õîòÿ, î÷åâèäíî,
÷òî îí áóäåò îïðåäåëÿòüñÿ ïî÷òè èñêëþ÷èòåëüíî òåìïàìè
íàó÷íî-òåõíè÷åñêîãî ïðîãðåññà.

Ê ðàçâèòèþ îáùåñòâà â Ðîññèè ñ øèðîêèõ ìèðîâîç-
çðåí÷åñêèõ ïîçèöèé ïîäîøåë È. À. Èëüèí, ÷òî ïîçâîëÿåò
óâèäåòü íåîáõîäèìîñòü öåëîñòíîãî, ñèíòåòè÷åñêîãî ïîä-
õîäà ê ïåðñïåêòèâàì ðàçâèòèÿ. "Êà÷åñòâî íåîáõîäèìî
Ðîññèè: âåðíûå, âîëåâûå, çíàþùèå è äàðîâèòûå ëþäè;
êðåïêàÿ è ãèáêàÿ îðãàíèçàöèÿ; íàïðÿæåííûé è äîáðîñî-
âåñòíûé òðóä; âûðàáîòàííûé ïåðâîñîðòíûé ïðîäóêò; âû-
ñîêèé óðîâåíü æèçíè, Íîâàÿ, êà÷åñòâåííàÿ ýïîõà íóæíà
íàøåé Ðîäèíå" [7]. Ïðåäïîñûëêîé òàêîìó ðàçâèòèþ, ïî
ìíåíèþ È. À. Èëüèíà, ÿâëÿåòñÿ ïðèðîäíàÿ äàðîâèòîñòü è
äóõîâíàÿ ãåíèàëüíîñòü ðóññêîãî íàðîäà.

Íà ñåãîäíÿøíèé ìîìåíò ïðîöåññ ïåðåõîäà ê èíäóñò-
ðèàëüíîé öèâèëèçàöèè íå çàâåðøåí äàæå äëÿ ñàìûõ ðàç-
âèòûõ ñòðàí ìèðà è ìîæåò ïðîäîëæàòüñÿ åùå äîëãî. Ïî-
ýòîìó âîïðîñ î âîçìîæíîñòÿõ è áëèæàéøèõ ïåðñïåêòèâàõ
Ðîññèè ïî ïåðåõîäó ê èíôîðìàöèîííîìó îáùåñòâó ÿâëÿ-
åòñÿ ïðåäìåòîì äèñêóññèé. Íàøà ýêîíîìèêà ïî-ïðåæíå-
ìó áàçèðóåòñÿ íà ýêñïîðòå ñûðüÿ çà ðóáåæ. È õîòÿ ýêîíî-
ìèêà ñîâðåìåííîé Ðîññèè ðàçâèâàåòñÿ äîñòàòî÷íî áûñ-
òðî, íî ðîñò âî ìíîãîì îáóñëîâëåí ðûíî÷íîé êîíúþíêòó-
ðîé, îáåñïå÷èâàþùåé âûñîêèå öåíû íà ñûðüåâûå ðåñóð-
ñû. Ñ ïàäåíèåì öåí íà íåôòü â 2014 ãîäó Ðîññèÿ íà÷àëà
èñêàòü ïóòè íåçàâèñèìîñòè îò åå êîëåáàíèé. Îäíàêî, äî-
ëÿ ñîâðåìåííîãî âûñîêîòåõíîëîãè÷íîãî ïðîèçâîäñòâà â
íàöèîíàëüíîì äîõîäå êðàéíå íèçêà. Âåðîÿòíî, â Ðîññèè
ïîñòðîåíèå ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà âîçìîæíî,
åñëè ñäåëàòü ñòàâêó íà òðàäèöèîííî ñèëüíûå îòðàñëè, ãäå
ó íàñ ñîõðàíèëñÿ ìîùíûé íàó÷íûé ïîòåíöèàë: àâèàöèÿ,
êîñìîñ, ñóäîñòðîåíèå, ÿäåðíàÿ ýíåðãåòèêà, ñïåöõèìèÿ è
ìåòàëëóðãèÿ, áèîòåõíîëîãèÿ è ìèêðîýëåêòðîíèêà, ñïåöè-
àëüíîå ìàøèíîñòðîåíèå, òåëåêîììóíèêàöèè è ñâÿçü.

Òàê â 2015 ãîäó íà ðàçâèòèå èíôîðìàöèîííîãî îá-
ùåñòâà â ðåãèîíàõ áóäåò âûäåëåíî 550 ìëí ðóáëåé.

Äëÿ ïîñòðîåíèÿ â Ðîññèè èíôîðìàöèîííîãî îáùåñòâà
íóæíà ÷åòêàÿ, íàó÷íî îáîñíîâàííàÿ ãðàìîòíî ðåàëèçî-
âàííàÿ èäåîëîãè÷åñêàÿ ïðîãðàììà. Íàöèîíàëüíàÿ èäåÿ,

î êîòîðîé òàê ìíîãî ãîâîðèò íàøå ïðàâèòåëüñòâî, äîëæíà
áûòü ñîâðåìåííîé, íàöåëåííîé íà áóäóùóþ èíôîðìàöè-
îííóþ è âûñîêîòåõíîëîãè÷íóþ Ðîññèþ, ïðîèçâîäÿùóþ
ïðîäóêöèþ è óñëóãè âûñî÷àéøåãî êà÷åñòâà.

Ðàññìàòðèâàÿ ôåíîìåí "Êà÷åñòâî" íåëüçÿ íå çàìå-
òèòü, ÷òî îí èìååò äâîÿêèé ñìûñë.

Ñ îäíîé ñòîðîíû, "êà÷åñòâî" - "ôèëîñîôñêàÿ êàòåãî-
ðèÿ, âûðàæàþùàÿ ñîâîêóïíîñòü ñóùåñòâåííûõ ïðèçíà-
êîâ, îñîáåííîñòåé è ñâîéñòâ, êîòîðûå îòëè÷àþò îäèí
ïðåäìåò èëè ÿâëåíèå îò äðóãèõ è ïðèäàþò åìó îïðåäåë¸í-
íîñòü" [12]. Êà÷åñòâî ïðåäìåòà èëè ÿâëåíèÿ, êàê ïðàâèëî,
íå ñâîäèòñÿ ê îòäåëüíûì åãî ñâîéñòâàì. Îíî ñâÿçàíî ñ
ïðåäìåòîì êàê öåëûì, îõâàòûâàåò åãî ïîëíîñòüþ è íåîò-
äåëèìî îò íåãî. Ïîýòîìó ïîíÿòèå êà÷åñòâà ñâÿçûâàåòñÿ ñ
áûòèåì ïðåäìåòà. Ïðåäìåò íå ìîæåò, îñòàâàÿñü ñàìèì
ñîáîé, ïîòåðÿòü ñâî¸ êà÷åñòâî.

Êà÷åñòâî ýòî îïðåäåëåííîñòü âåùè, ïðåäìåòà, ÿâëå-
íèÿ, ïðîöåññà, íà îñíîâå êîòîðîé îíè ïðèîáðåòàþò ñâîå
ñïåöèôè÷åñêîå áûòèå è âûäåëÿþòñÿ èç ìíîãîîáðàçèÿ
äðóãèõ âåùåé, ïðåäìåòîâ, ïðîöåññîâ è ÿâëåíèé.  Òåì ñà-
ìûì êà÷åñòâî   âûðàæàåò   íåîòäåëèìóþ   îò   áûòèÿ
ïðåäìåòà åãî ñóùíîñòíóþ îïðåäåëåííîñòü, áëàãîäàðÿ
êîòîðîé îí ÿâëÿåòñÿ èìåííî ýòèì, à íå èíûì ïðåäìåòîì.

Èòàê, â ôèëîñîôñêîì ñìûñëå êà÷åñòâî - ýòî:

◆ ïðèçíàê, îòëè÷àþùèé äàííóþ ñóùíîñòü îò 
äðóãîé ñóùíîñòè;

◆ íåïîñðåäñòâåííàÿ õàðàêòåðèñòèêà 
íåïîñðåäñòâåííîãî áûòèÿ.

Îíî íå ñóùåñòâóåò ñàìî ïî ñåáå, íî ñóùåñòâóþò ïðåä-
ìåòû, îáëàäàþùèå êà÷åñòâîì; ïðîÿâëÿåòñÿ êà÷åñòâî
òîëüêî â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ îäíîãî îáúåêòà ñ äðó-
ãèì.

Èñõîäÿ èç ýòîãî îïðåäåëåíèÿ ðàññìîòðèì ïîíÿòèå
"êà÷åñòâî" â ïîñòèíäóñòðèàëüíîì îáùåñòâå. Äëÿ òîãî, íå-
îáõîäèìî îòâåòèòü íà âîïðîñ "Êàêèìè êà÷åñòâàìè îáëà-
äàåò ïîñòèíäóñòðèàëüíîå îáùåñòâî?"

Ãëàâíûå êà÷åñòâà ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà
ñëåäóþùèå:

◆ ïëþðàëèçì;
◆ äåöåíòðàöèÿ;
◆ ôðàãìåíòàðíîñòü îáùåñòâà;
◆ î÷åíü âûñîêàÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà;
◆ âûñîêèé óðîâåíü æèçíè;
◆ ïðåîáëàäàíèå ñåêòîðà èííîâàöèîííîé 

ýêîíîìèêè ñ âåí÷óðíûì áèçíåñîì è õàé-òåêîì.
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Ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà îáëàäàåò ñëåäóþùèìè êà÷åñ-
òâàìè:

◆ ãóìàíèçàöèÿ òåõíèêè, çàêëþ÷àþùàÿñÿ íå òîëüêî 
â ñâåäåíèè ê ìèíèìóìó òÿæåëîãî ôèçè÷åñêîãî è
ìîíîòîííîãî òðóäà, íî è ïðèäàþùåé òðóäó 
òâîð÷åñêèé õàðàêòåð;

◆ ïîâûøåíèå íàóêîåìêîñòè ïðîèçâîäñòâà, 
ïðèîðèòåò âûñîêîòåõíîëîãè÷íûõ, ðåàëèçóþùèõ 
íîâåéøèå äîñòèæåíèÿ íàó÷íîé ìûñëè 
òåõíîëîãèé;

◆ ìèíèàòþðèçàöèÿ òåõíèêè, ïîçâîëÿþùåé 
èíäèâèäóàëèçèðîâàòü è äèâåðñèôèöèðîâàòü 
òðóä âîâëå÷åííûõ â ïðîèçâîäñòâî ëþäåé, 
ïåðåíîñèòü ðàáîòó íà äîì è ò.ä.;

◆ ýêîëîãèçàöèÿ ïðîèçâîäñòâà, 
ïðåäóñìàòðèâàþùàÿ íå òîëüêî êîìïëåêñíîå 
èñïîëüçîâàíèå ñûðüÿ, íî è çàìåíó åãî 
ïëàñòìàññàìè, êîìïîçèòàìè, êåðàìèêîé, 
èñïîëüçîâàíèå ìàëîîòõîäíûõ è áåçîòõîäíûõ 
òåõíîëîãèé, âñå áîëåå æåñòêèõ ïðèðîäîîõðàííûõ
ñòàíäàðòîâ è ò.ä.;

◆ ñî÷åòàíèå ëîêàëèçàöèè è ãëîáàëèçàöèè 
ïðîèçâîäñòâà, ïðèìåðîì ÷åãî ìîãóò ñëóæèòü 
èíôîðìàöèîííûå ñåòè, êîòîðûå äîñòèãàþò 
êàæäîãî ÷åëîâåêà, ãäå áû îí íè íàõîäèëñÿ, è 
îäíîâðåìåííî äåëàþò åãî ãðàæäàíèíîì ìèðà, 
èáî ïðåäîñòàâëÿþò â åãî ðàñïîðÿæåíèå ïëîäû 
òâîð÷åñòâà âñåãî ÷åëîâå÷åñòâà.

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, òåðìèí "êà÷åñòâî" àññîöèèðóåòñÿ ñ
ïðîäóêöèåé èëè ñåðâèñîì è èìååò íåñêîëüêî ðàçëè÷íûõ
îïðåäåëåíèé, íàïðèìåð:

Â ñòàíäàðòå ÃÎÑÒ 15467-79: ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ
ïðîäóêöèè, îáóñëîâëèâàþùèõ å¸ ïðèãîäíîñòü óäîâëåòâî-
ðÿòü îïðåäåë¸ííûå ïîòðåáíîñòè â ñîîòâåòñòâèè ñ å¸ íà-
çíà÷åíèåì [10].

Â ñòàíäàðòå ÈÑÎ 8402-86: "Êà÷åñòâî - ñîâîêóïíîñòü
ñâîéñòâ è õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêöèè èëè óñëóãè, êîòîðûå
ïðèäàþò èì ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòü îáóñëîâëåííûå
èëè ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè" [17].

Â ñòàíäàðòå ÃÎÑÒ Ð ISO 9000-2005: "Êà÷åñòâî - ýòî
ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ñîâîêóïíîñòè ïðèñóùèõ õàðàêòå-
ðèñòèê òðåáîâàíèÿì" [11].

Â ó÷åáíèêå Îãâîçäèíà Â. Þ.: Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè - ýòî
ñîâîêóïíîñòü îáúåêòèâíî ïðèñóùèõ ïðîäóêöèè ñâîéñòâ è
õàðàêòåðèñòèê, óðîâåíü èëè âàðèàíò êîòîðûõ ôîðìèðóåò-
ñÿ ïðè ñîçäàíèè ïðîäóêöèè ñ öåëüþ óäîâëåòâîðåíèÿ ñó-
ùåñòâóþùèõ ïîòðåáíîñòåé [18].

Â íàóêå óæå åñòü ïîíÿòèå, êîòîðîå îçíà÷àåò ñïîñîá-
íîñòü òîâàðà èëè óñëóãè ñîîòâåòñòâîâàòü ïðåäúÿâëÿåìûì
òðåáîâàíèÿì (óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè):

◆ â ýêîíîìèêå ýòî ïîíÿòèå íàçâàíî òåðìèíîì 
ïîëåçíîñòü (àíãë. utility);

◆ â ïîëèòè÷åñêîé ýêîíîìèè ýòî ïîíÿòèå íàçâàíî 
ïîòðåáèòåëüíîé ñòîèìîñòüþ, êîòîðàÿ òàêæå 
îïðåäåëåíà êàê ïîëåçíîñòü;

◆ â ýíöèêëîïåäè÷åñêîì ñëîâàðå Âåáñòåðà 
êà÷åñòâî, ïîäõîäÿùåå äëÿ ïðèìåíåíèÿ, òàêæå 
îïðåäåëåíî êàê ïîëåçíîñòü.

Èíà÷å ãîâîðÿ, ñïîñîáíîñòü êà÷åñòâà ïðåäìåòà óäîâ-
ëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè ìîæíî áûëî áû íàçâàòü íå "êà÷å-
ñòâîì", à "ïîëåçíîñòüþ". Òåì íå ìåíåå, òåðìèí "ïîëåç-
íîñòü" íå ìîæåò çàìåíèòü "êà÷åñòâî", ò.ê. ïîëüçà åñòü ïî-
çèòèâíîå çíà÷åíèå îäíîãî îáúåêòà äëÿ äðóãîãî îáúåêòà, è
ïîòîìó îíà ñòîëü æå îáúåêòèâíà, êàê èñòèíà, íàó÷íî
îáîñíîâûâàåòñÿ è íàó÷íî îïðîâåðãàåòñÿ, èäåò ëè ðå÷ü î
ïîëüçå âèòàìèíîâ èëè èçó÷åíèÿ ìàòåìàòèêè. À òåðìèí
"êà÷åñòâî", îñîáåííî â ðàçðåçå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã,
ïîäðàçóìåâàåò òàêæå ñóáúåêòèâíóþ ñîñòàâëÿþùóþ, åå
öåííîñòü äëÿ êîíêðåòíîãî ïîòðåáèòåëÿ.

Ñêàæåì, ïèùà äëÿ ÷åëîâåêà - êàê è äëÿ æèâîòíîãî-
ïîëåçíà, à íîñèòåëüíèöåé öåííîñòè îíà ñòàíîâèòñÿ òîëü-
êî òîãäà, êîãäà åå ïðèíÿòèå ñîîòíîñèòñÿ ñ ÷åëîâåêîì íå
êàê ñ îáúåêòîì-îðãàíèçìîì, à êàê ñ ñóáúåêòîì ðåëèãèîç-
íîé, ïîëèòè÷åñêîé, îáðÿäîâîé, ýñòåòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñ-
òè, - ñêàæåì, êàê ðèòóàëüíîå âêóøåíèå õëåáà è âèíà, êàê
ïîäíåñåíèå óâàæàåìîìó ãîñòþ õëåáà-ñîëè, êàê åäà íà
öåðåìîíèè äèïëîìàòè÷åñêîãî ïðèåìà; öåííîñòíûé
ñìûñë èìååò è îïèñàíèå åäû, íî íå â êóëèíàðíûõ èëè ìå-
äèöèíñêèõ êíèãàõ, à â ïðîèçâåäåíèÿõ èñêóññòâà [19].

Êà÷åñòâî òåñíî ñâÿçàíî ñ êîëè÷åñòâîì, ÷èñëîì, îáú-
åìîì, ñòåïåíüþ ðàçâèòèÿ ñâîéñòâ òîãî èëè èíîãî îáúåê-
òà, ïðîöåññà, ÿâëåíèÿ. Íåò ñìûñëà ãîâîðèòü î êà÷åñòâå
ïðîäóêòà èëè óñëóãè, åñëè åãî íåâîçìîæíî êàêèì-ëèáî
îáðàçîì èçìåðèòü èëè îïðåäåëèòü.

Òåõíè÷åñêèé àñïåêò êà÷åñòâà îáóñëîâëåí êîëè÷åñò-
âåííûìè è êà÷åñòâåííûìè èçìåíåíèÿìè.  Êàòåãîðèÿ êà-
÷åñòâà, ïðåæäå âñåãî, ïîíèìàåòñÿ êàê íåêîòîðàÿ ïîòðå-
áèòåëüíàÿ ñòîèìîñòü ïðîäóêòà è íàõîäèòñÿ ñ íåé â íåðàç-
ðûâíîì åäèíñòâå. Êà÷åñòâî ñîñòàâëÿåò ñóùíîñòü ïîòðå-
áèòåëüíîé ñòîèìîñòè ïðîäóêòà è óñëóã, è õàðàêòåðèçóåò
êîìïëåêñ âàæíûõ (ñ òî÷êè çðåíèÿ ðàçëè÷íûõ ïîëüçîâàòå-
ëåé) ïàðàìåòðîâ, îïðåäåëÿþùèõ åãî ïîëåçíûå ñâîéñòâà.
[21] Äëÿ îöåíêè ñòåïåíè êà÷åñòâà âñÿêîé ïîòðåáèòåëü-
íîé ñòîèìîñòè ïðèáåãàþò ê èññëåäîâàíèþ åå ïîòðåáè-
òåëüñêèõ ñâîéñòâ.

Â ïîñòèíäóñòðèàëüíîì îáùåñòâå íà ïåðâûé ïëàí âû-
õîäèò îöåíêà êà÷åñòâà óñëóã, êîòîðàÿ èìååò ñâîè ñïåöè-
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ôè÷åñêèå îñîáåííîñòè. Êà÷åñòâî óñëóãè ïðîÿâëÿåòñÿ ïðè
òåñíîì âçàèìîäåéñòâèè ñ ïîòðåáèòåëåì. Ñîãëàñíî ÃÎÑÒ
Ð ÈÑÎ 9000-2001, óñëóãà - ýòî ðåçóëüòàò ïî ìåíüøåé
ìåðå îäíîãî äåéñòâèÿ, îáÿçàòåëüíî îñóùåñòâëåííîãî ïðè
âçàèìîäåéñòâèè ïîñòàâùèêà è ïîòðåáèòåëÿ. Ïî äðóãîìó
îïðåäåëåíèþ, óñëóãà ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì âçàèìîäåé-
ñòâèÿ èñïîëíèòåëÿ è åãî ñðåäñòâ òðóäà ñ çàêàç÷èêîì (ïî-
òðåáèòåëåì óñëóãè).

Ïîòðåáèòåëü ïðîäóêöèè âçàèìîäåéñòâóåò ñ ïðîèçâî-
äèòåëåì íà ðàññòîÿíèè (÷åðåç ðÿä ïîñðåäíèêîâ), à ïîòðå-
áèòåëü óñëóã âñòðå÷àåòñÿ ñ ïðîèçâîäèòåëåì ëèöîì ê ëèöó.
Îòïðàâíîé ïóíêò ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã ìîæåò íàçûâàòü-
ñÿ èíòåðôåéñîì. Íàïðèìåð, ïðè îáñëóæèâàíèè ÈÑÓÏ -
ýòî ïðîöåññ ïîëó÷åíèÿ è îôîðìëåíèè çàÿâêè îò Êëèåíòà. 

Ïðåäïðèÿòèÿ, îêàçûâàþùèå óñëóãè, îäíîâðåìåííî
ðåøàþò äâå çàäà÷è:

1. ïðîèçâîäñòâî óñëóã;
2. óïðàâëåíèå èíòåðôåéñàìè, êîòîðûõ ìîæåò áûòü

ìíîãî, îíè èçìåíÿþòñÿ â îïðåäåëåííûõ ïðåäåëàõ. ×åì
âûøå èíòåíñèâíîñòü îáñëóæèâàíèÿ, òåì áîëüøóþ ðîëü
èãðàåò èíòåðôåéñ.

Â êà÷åñòâå óñëóãè çíà÷åíèå èìååò íå òîëüêî ïðèãîä-
íîñòü "òîâàðà", íî è ìàíåðà åãî ïðåäîñòàâëåíèÿ, êà÷åñò-
âî êîììóíèêàöèé è äðóãèå ñóáúåêòèâíûå ïîêàçàòåëè.

Ñåðâèñíîå îáñëóæèâàíèå Èíôîðìàöèîííûõ Ñèñòåì
Óïðàâëåíèÿ Ïðåäïðèÿòèåì (ÈÑÓÏ) - îäèí èç íàèáîëåå
ÿðêèõ ïðèìåðîâ óñëóãè, êîòîðàÿ áóäåò ñòðåìèòåëüíî ðàç-
âèâàòüñÿ â ïîñòèíäóñòðèàëüíîì îáùåñòâå, ò.ê. ÿâëÿåòñÿ
åñòåñòâåííûì ñèìáèîçîì ñôåðû óñëóã è èíôîðìàöèîí-
íûõ òåõíîëîãèé. Â ïîñëåäíèå ãîäû â Ðîññèè íàáëþäàåòñÿ
ëàâèíîîáðàçíûé ðîñò èíòåðåñà áèçíåñà è ãîñóäàðñòâà ê
ñèñòåìàì óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèåì. Ðàçðàáàòûâàþòñÿ
íîâûå ïðîãðàììû, êàê çàðóáåæíûå, òàê è îòå÷åñòâåííûå.
Íàïðèìåð ôèðìà 1Ñ âûïóñòèëà íà ðûíîê ðÿä òàêèõ ðå-
øåíèé êàê "Óïðàâëåíèå ïðîìûøëåííûì ïðåäïðèÿòèåì
1.3" èëè "1Ñ:ERP Óïðàâëåíèå ïðåäïðèÿòèåì 2.0", êîòîðûå
óæå ñîñòàâëÿþò êîíêóðåíöèþ òàêèì ãèãàíòàì êàê SAP è
Axapta.

Îáñëóæèâàíèå ÈÑÓÏ - ýòî ïðîèçâîäñòâåííàÿ êîì-
ìåð÷åñêàÿ óñëóãà èëè ñåðâèñ, çàêëþ÷àþùàÿñÿ:

◆ â óñòàíîâêå è íàñòðîéêå ÈÑÓÏ;
◆ â êîíñóëüòèðîâàíèè ïîëüçîâàòåëåé ðàçëè÷íûõ 

óðîâíåé ïî ðàáîòå ñ óæå âíåäðåííîé ÈÑÓÏ;
◆ â îáó÷åíèè ïîëüçîâàòåëåé;
◆ â ðåãèñòðàöèè âûÿâëåííûõ îøèáîê è 

ïðåäëîæåíèé ïî óëó÷øåíèþ, èçìåíåíèþ èëè 
àäàïòàöèè ÈÑÓÏ;

◆ â ñîñòàâëåíèè çàäàíèé ïðîãðàììèñòàì è èõ 
âûïîëíåíèþ ïî èçìåíåíèþ êîíêðåòíîé ÈÑÓÏ;

◆ â ðàáîòå ñ àðõèâàìè, êîïèÿìè áàç äàííûõ â 
ÈÑÓÏ;

◆ â óñëóãàõ ïî çàùèòå èíôîðìàöèè â ÈÑÓÏ.

Îðãàíèçàöèîííî, äàííûé ñåðâèñ îáû÷íî ïîðó÷àåòñÿ
ñïåöèàëèçèðîâàííîé ôèðìå èëè ñàìîñòîÿòåëüíîìó îò-
äåëó íà ïðåäïðèÿòèè. Ñ ðàçâèòèåì òåõíîëîãèé ïåðåäà÷è
èíôîðìàöèè, ñðåäè êîòîðûõ Èíòåðíåò ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå
äîñòóïíûì, ïîÿâèëèñü âîçìîæíîñòè îáñëóæèâàíèÿ Êëè-
åíòîâ ìîáèëüíî è ñâîåâðåìåííî â ëþáîé òî÷êå ìèðà.

Äëÿ êàæäîé îáñëóæèâàåìîé îðãàíèçàöèè èëè õîëäèí-
ãà îáû÷íî ñîçäàåòñÿ ñîáñòâåííîå èíôîðìàöèîííîå ïîëå,
÷òî ïîçâîëÿåò êîîðäèíèðîâàòü è óïðàâëÿòü âíåøíèìè è
âíóòðåííèìè èíôîðìàöèîííûìè ïîòîêàìè, êîíôèäåíöè-
àëüíîñòüþ è çàùèòîé èíôîðìàöèè. Îòëè÷èòåëüíîé ÷åð-
òîé ïîäîáíîãî ñåðâèñà ÿâëÿåòñÿ ôåíîìåí óäåøåâëåíèÿ
ñàìîãî öåííîãî, ÷àñòî-óïîòðåáèòåëüíîãî â ðàìêàõ åäè-
íîãî èíôîðìàöèîííîãî ïîëÿ.

Èíôîðìàöèîííàÿ Ñèñòåìà Óïðàâëåíèÿ Ïðåäïðèÿòè-
åì (ÈÑÓÏ) ñîñòîèò èç îäíîé èëè ñîâîêóïíîñòè êîìïüþ-
òåðíûõ ïðîãðàìì íåîáõîäèìûõ äëÿ óïðàâëåí÷åñêîãî
ïðîöåññà. Ýòî ïî÷òîâûå ïðîãðàììû, ïðîãðàììû èíòå-
ðàêòèâíîãî îáùåíèÿ, ðàçëè÷íûå ïðîãðàììû ó÷åòà ïðî-
èçâîäñòâåííûõ îïåðàöèé, ERP- ñèñòåìû. Àêòèâíî ðàçâè-
âàåòñÿ âîçìîæíîñòü ðàáîòàòü ñ ïðîãðàììàìè ÈÑÓÏ ñ
ïîìîùüþ ìîáèëüíûõ òåëåôîíîâ è äðóãèõ ïîðòàòèâíûõ
óñòðîéñòâ, ïîýòîìó âñå áîëüøå ëþäåé èñïîëüçóþò ïîäîá-
íûå ñèñòåìû, âñå áîëüøèå îáúåìû èíôîðìàöèè íàêàï-
ëèâàþòñÿ âíóòðè òàêèõ ñèñòåì è ïðî÷èõ áàç äàííûõ ñ êî-
òîðûìè ðàáîòàþò îðãàíèçàöèè.

Êîìïüþòåðíàÿ ïðîãðàììà - ýòî êà÷åñòâåííî íîâûé
òèï ìàòåðèàëüíûõ îáúåêòîâ, ñîçäàííûõ ÷åëîâåêîì â
ðàìêàõ "âòîðîé ïðèðîäû" (òåõíîñôåðû, íîîñôåðû) íà ïî-
ñòèíäóñòðèàëüíîì ýòàïå îáùåñòâåííîãî ðàçâèòèÿ. Èõ
ïîÿâëåíèå óñëîæíÿåò è ñîâåðøåíñòâóåò âçàèìîñâÿçü
ìåæäó ÷åëîâåêîì ì ïðåäìåòîì òðóäà. Êàê èçâåñòíî, ïðè
ðó÷íîì òðóäå ýòó ñâÿçü îñóùåñòâëÿåò ïðîñòîå îðóäèå.
Ïðè ìåõàíèçèðîâàííîì, ìàøèííîì òðóäå âîçíèêàåò
òðåõçâåííàÿ ñèñòåìà, âêëþ÷àþùàÿ â ñåáÿ èñòî÷íèê
ýíåðãèè, ïåðåäàòî÷íûé ìåõàíèçì è ðàáî÷óþ ìàøèíó.
Âîçíèêíîâåíèå ìåõàíèçèðîâàííîãî òðóäà ñâÿçàíî ñ ïî-
ÿâëåíèåì ÷åòâåðòîãî çâåíà ìàøèíû - êîíòðîëüíî-óï-
ðàâëÿþùåãî óñòðîéñòâà, àâòîìàòè÷åñêèõ ñèñòåì óïðàâ-
ëåíèÿ.

Ïî ñâîèì ôóíêöèÿì è âíåøíèì ïðîÿâëåíèÿì ïðî-
ãðàììà ñòîèò ê ÷åëîâå÷åñêîìó ìûøëåíèþ áëèæå, ÷åì âñå
äðóãèå êîìïîíåíòû òåõíè÷åñêîé ñèñòåìû ïðîèçâîäñòâà.
Äðóãèå çâåíüÿ òåõíè÷åñêîé ñèñòåìû íåîáõîäèìî ñîãëà-
ñîâûâàòü ïðåèìóùåñòâåííî ñ ôèçè÷åñêèìè, äàæå ìåõà-
íè÷åñêèìè âîçìîæíîñòÿìè ÷åëîâåêà, à êîìïüþòåðíóþ
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ïðîãðàììó - óæå ñ âîçìîæíîñòÿìè åãî ïñèõèêè. Ïðî-
ãðàììà óäëèíÿåò ïóòü îò èäåàëüíîãî îáðàçà äî åãî ìàòå-
ðèàëèçàöèè â ïðîäóêòå òðóäà. Òåïåðü ïðè ñîçäàíèè ïðî-
äóêòà òðóäà èäåàëüíûé îáðàç ìàòåðèàëèçóåòñÿ â íåì íå
ïðÿìî è íåïîñðåäñòâåííî, à ÷åðåç äîïîëíèòåëüíîå çâåíî
- êîìïüþòåðíóþ ïðîãðàììó êàê ìûñëåïîäîáíûé, ïñåâäî-
èäåàëüíûé, ïñåâäîñóáúåêòèâíûé ìàòåðèàëüíûé îáðàç.

Îáñëóæèâàíèå ÈÑÓÏ, ýòî óñëóãà. Óñëóãà - ýòî ïðîäóêò
òðóäà, íåîñÿçàåìûé è íåîòäåëèìûé îò ñâîåãî èñòî÷íèêà.
Îíà íå ñîõðàíÿåòñÿ îòäåëüíî îò ïðîöåññà åå ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ è íå ìîæåò áûòü íàêîïëåíà.

Êàê ëþáàÿ ñåðâèñíàÿ äåÿòåëüíîñòü, îáñëóæèâàíèå
ÈÑÓÏ íàïðàâëåíî íà óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé Êëè-
åíòà. Äëÿ òîãî, ÷òîáû âûÿâèòü òàêèå ïîòðåáíîñòè, îáû÷íî
èñïîëüçóþò òåõíîëîãèþ ñîáèðàíèÿ Ãîëîñà Çàêàç÷èêà
(VOC) è ñîñòàâëåíèÿ ðàçëè÷íûõ ñõåì, èç êîòîðûõ íàèáî-
ëåå ïîëíîé ÿâëÿåòñÿ Äðåâîâèäíàÿ Ñõåìà (Tree Diagram) â
ìåòîäå Ôóíêöèè Ðàçâåðòûâàíèÿ Êà÷åñòâà (QFD)[3]. Åå
ñóòü çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî áû ñ ñàìûõ îáùèõ âåðõíèõ
óðîâíåé ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëÿ (â òåðìèíàõ QFD -
íóæä Êëèåíòà), íàïðèìåð, "ïîòðåáíîñòü â ñàìîóòâåðæäå-
íèè", îïóñòèòüñÿ äî ñàìûõ äåòàëèçèðîâàííûõ è êîíêðåò-
íûõ, òàêèõ êàê "âåæëèâîñòü êîíñóëüòàíòîâ ïåðâîé ëèíèè
ïîääåðæêè ïðè êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèÿõ". Çàïîëíåíèå
äàííîé ñõåìû äàåò âîçìîæíîñòü ñèñòåìàòèçèðîâàòü èç-
âåñòíûå ïîòðåáíîñòè è âûÿâèòü ñêðûòûå.

Ñîãëàñíî êëàññèôèêàöèè Àáðàõàìà Ìàñëîó ïîòðåá-
íîñòè äåëÿòñÿ íà áàçèñíûå èëè íåèçìåíÿåìûå (ïîòðåá-
íîñòü â áåçîïàñíîñòè, ñàìîóòâåðæäåíèè, áëàãîïîëó÷èè) è
ïðîèçâîäíûå èëè ìåòàïîòðåáíîñòè (â ñïðàâåäëèâîñòè, â
ïîðÿäêå), êîòîðûå ìîãóò èçìåíÿòüñÿ [22]. Äàííóþ êëàñ-
ñèôèêàöèþ ïðåäëàãàåòñÿ ïåðåíåñòè äëÿ ïîñòðîåíèÿ
Äðåâîâèäíîé Ñõåìû â êà÷åñòâå ïåðâîãî óðîâíÿ. Ìåòîïî-
òðåáíîñòè ìîæíî ïîëó÷èòü èñõîäÿ èç ìèññèè èëè öåëåé
êîíêðåòíîé îðãàíèçàöèè èëè õîëäèíãà, èìåþùåãî ñîá-
ñòâåííîå èíôîðìàöèîííîå ïîëå â ñèñòåìå îáñëóæèâàíèÿ
ÈÑÓÏ.

Âòîðîé óðîâåíü äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ÈÑÓÏ ðåêîìåíäó-
åòñÿ ñòðîèòü íà îñíîâå âèäîâ ïîòðåáíîñòåé, òàêèõ êàê:

◆ ôóíêöèîíàëüíîñòü, òðåáîâàíèå ê ñîîòâåòñòâèþ 
çàäàííûì ïàðàìåòðàì. Íàïðèìåð: "íàëè÷èå 
àêòóàëüíîé áóõãàëòåðñêîé îò÷åòíîñòè";

◆ ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ, òðåáîâàíèå ïî 
ñîîòâåòñòâèþ ïñèõîëîãè÷åñêîé 
èíäèâèäóàëüíîñòè ïîòðåáèòåëÿ. Íàïðèìåð: 
"ðàçëè÷íûé èíòåðôåéñ ÏÎ äëÿ ðàçëè÷íûõ ãðóïï 
ïîëüçîâàòåëåé";

◆ ñèòóàöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ, òðåáîâàíèå ïî 
ñîîòâåòñòâèè ñèòóàöèè: âðåìåíè ñóòîê, ñåçîíó, 
ìåñòó ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóãè. Íàïðèìåð: 
"ðàáîòà êîíñóëüòàíòîâ â ðàçíîå âðåìÿ ñ 

ôèëèàëàìè â ðàçíûõ ÷àñîâûõ ïîÿñàõ";
◆ öåíîâàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ, òðåáîâàíèå 

ñîîòâåòñòâèÿ ñòàòóñó ïîòðåáèòåëÿ. Íàïðèìåð: 
"Îáñëóæèâàíèå VIP-çàÿâèòåëåé â òå÷åíèå 2 
÷àñîâ".

Ïðè ôîðìèðîâàíèè äåðåâà ïîòðåáíîñòåé ñòàíîâèòñÿ
î÷åâèäíûì, ÷òî ïðèíöèï ãîäíîñòè â îáñëóæèâàíèè ÈÑÓÏ
âñåãäà ÿâëÿåòñÿ çíà÷èìûì, íî äàëåêî íå âñåãäà ãëàâåí-
ñòâóþùèì. Ïî ìåðå ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ æèçíè è ðîñòà
áëàãîñîñòîÿíèÿ ïîâûøàåòñÿ ñïðîñ íà âòîðè÷íûå óñëóãè,
ïîêðûâàþùèå ñîöèàëüíûå ïîòðåáíîñòè, îïèðàþùèåñÿ
íà ñèñòåìó öåííîñòåé è ìèðîâîççðåí÷åñêèå ïðåäñòàâëå-
íèÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ïîÿâëÿåòñÿ ïîòðåáíîñòü â áîëåå êà÷åñ-
òâåííûõ ñåðâèñàõ, ïîâûøàåòñÿ ðîëü èìèäæà ñåðâèñ-
êîìïàíèè, óâåëè÷èâàåòñÿ îðèåíòàöèÿ íà êîíêðåòíûå
êëþ÷åâûå ëè÷íîñòè, èõ ïðåäïî÷òåíèÿ è ïðî÷èå âòîðè÷íûå
ôàêòîðû, ÷òî ïîëíîñòüþ ñîîòâåòñòâóåò êîíöåïöèè ïî-
ñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà.

Ñóùåñòâóåò çàêîíîìåðíîñòü ðàçâèòèÿ ñåðâèñíîé äå-
ÿòåëüíîñòè: "îêàçàíèå îäíèõ óñëóã âåäåò ê âîçíèêíîâå-
íèþ ïîòðåáíîñòè â äðóãèõ, áîëåå ñëîæíûõ âèäàõ óñëóã"[2].
Çíà÷èò, óäîâëåòâîðÿÿ èëè íå óäîâëåòâîðÿÿ îïðåäåëåííûå
ïîòðåáíîñòè ìîæíî ôîðìèðîâàòü âîçíèêíîâåíèå òåõ èëè
èíûõ ïîòðåáíîñòåé â áóäóùåì. Íåîáõîäèìî âûäåëÿòü
ðàçóìíûå ïîòðåáíîñòè è âûïîëíÿòü â ïåðâóþ î÷åðåäü èõ.
Ðàçóìíûìè ìîæíî íàçâàòü ïîòðåáíîñòè, êîòîðûå íå ïðè-
õîäÿò â ïðîòèâîðå÷èå ñ ñóùåñòâóþùèìè ïðèíöèïàìè îð-
ãàíèçàöèè îáùåñòâà è íå ïðîòèâîðå÷àò èíòåðåñàì ÷åëî-
âåêà è îðãàíèçàöèè-êëèåíòà.[16]

Âàæíî íå ïðîñòî óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè, íî è
îðèåíòèðîâàòü Êëèåíòà â íóæíîì íàïðàâëåíèè, íå òîëüêî
ó÷èòûâàòü ðåàëèè ñåãîäíÿøíåãî äíÿ, íî è âûñòðàèâàòü
îòíîøåíèÿ íà äîëãîñðî÷íóþ ïåðñïåêòèâó.

Èñõîäÿ èç âûøåñêàçàííîãî, ìîæíî îïðåäåëèòü îñ-
íîâíûå êà÷åñòâà, ïðèñóùèå îáñëóæèâàíèþ ÈÑÓÏ:

◆ íåîñÿçàåìîñòü, íåñîõðàíÿåìîñòü, ò.ê. ýòî óñëóãà, 
åå íåâîçìîæíî õðàíèòü è íàêàïëèâàòü;

◆ íàëè÷èå èíôîðìàöèîííîãî ïîëÿ, ò.ê. ÈÑÓÏ 
ñîñòîèò èç ðàçëè÷íûõ ÷àñòåé, ïðîãðàìì, 
èíäèâèäóàëüíûõ äëÿ êàæäîãî õîëäèíãà èëè 
îðãàíèçàöèè; 

◆ óäåøåâëåíèå ñàìûõ öåííûõ ÷àñòîèñïîëüçóåìûõ 
óñëóã;

◆ ðàñøèðåíèå ôèçè÷åñêèõ ãðàíèö, áëàãîäàðÿ 
ðàçâèòèþ ñðåäñòâ ñâÿçè;

◆ ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ, ò.ê. óñëóãà 
ñâÿçàíà ñ îáùåíèåì, î÷åíü âàæíà êóëüòóðà 
îáùåíèÿ ñîòðóäíèêîâ è èõ èíäèâèäóàëüíîñòü;

◆ ýòè÷åñêàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ, ò.ê. èíôîðìàöèîííîå 
ïîëå ñîäåðæèò êîììåð÷åñêèå äàííûå è 
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íåêîððåêòíûé äîñòóï ê ýòèì äàííûì èëè èõ 
ðàçãëàøåíèå ïðåäñòàâëÿåò ðåàëüíóþ óãðîçó äëÿ 
îðãàíèçàöèé.

Èñõîäÿ èç ïðèñóùèõ îáñëóæèâàíèþ ÈÑÓÏ êà÷åñòâ,
ìîæíî îïðåäåëèòü íàèáîëåå âàæíûå ïàðàìåòðû îöåíêè
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ÈÑÓÏ, êàê âòîðîé èïîñòàñè ôå-
íîìåíà "êà÷åñòâî":

◆ íàäåæíîñòü, âûïîëíåíèå óñëóãè â ñîîòâåòñòâèè ñ 
çàäàíèåì ïîëíîñòüþ è â ñðîê;

◆ îòâåòñòâåííîñòü, ãàðàíòèÿ òîãî, ÷òî çàäàíèÿ 
ïîíÿòû ïðàâèëüíî è âûïîëíåííîå çàäàíèå 
óäîâëåòâîðÿåò ïîòðåáèòåëÿ;

◆ äîñòóïíîñòü, óäîáíîå âðåìÿ îáñëóæèâàíèÿ è 
îáåñïå÷åíèå êîíòàêòà ñ íóæíûì ñïåöèàëèñòîì;

◆ êîììóíèêàáåëüíîñòü, ñïîñîáíîñòü ïåðñîíàëà 
ðàçãîâàðèâàòü "íà îäíîì ÿçûêå" ñ ïîòðåáèòåëåì;

◆ áåçîïàñíîñòü, ñîáëþäåíèå äåëîâîé ýòèêè è 
çàùèòû èíôîðìàöèè.

Â äàííîé ðàáîòå ðàññìîòðåíû äâå ðàçëè÷íûå ñòîðîíû
ôåíîìåíà "êà÷åñòâà", îïðåäåëåíû îñíîâíûå êà÷åñòâà
ïîñòèíäóñòðèàëüíîãî îáùåñòâà, òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó
ïðîäóêòîâ è óñëóã, à òàêæå ïîêàçàíî, êàê ýòè äâå ñòîðîíû
êà÷åñòâà ñî÷åòàþòñÿ â êîíêðåòíîé îáëàñòè - îáñëóæèâà-
íèå ÈÑÓÏ.

Áîëåå 70% íàñåëåíèÿ, çàíÿòîãî â ýêîíîìèêå ïðî-
ìûøëåííî ðàçâèòûõ ñòðàí, ðàáîòàþò â ñôåðå óñëóã, è ýòà
öèôðà èìååò òåíäåíöèþ óâåëè÷èâàòüñÿ. Â óñëîâèÿõ âû-
ñîêîãî ðîñòà ìèðîâîé è ðîññèéñêîé ýêîíîìèêè, ïîñòðîå-
íèÿ èíôîðìàöèîííîãî îáùåñòâà âàæíåéøèì ýëåìåíòîì
ÿâëÿåòñÿ àíàëèç è óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì â ðàçëè÷íûõ
îáëàñòÿõ ñôåðû óñëóã è ñåðâèñà, è â ÷àñòíîñòè â ñôåðå
îáñëóæèâàíèÿ ÈÑÓÏ.
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