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Актуальность диссертационного исследования

В условиях происходящих  турбулентных изменений при
необходимости решения первоочередных задач научно-технологического
страны вопросы управления качеством услуг рассматриваются в системе
факторов, обеспечивающих национальную конкурентоспособность. Сфера

услуг традиционно играет значимую рольв российской экономике, создавая
дополнительные рабочие места, используя новейшие технологии и

инновации, непосредственно влияя на улучшение качества жизни

населения, внося существенный вклад в ВВП страны. Так, по данным
Росстата, в 2024 г. 62,4 % в структуре произведенного ВВП занимали

услуги. Управление качеством становится важнейшим приоритетом
развития сферы услуг, что обусловлено переходом от «встраиваемого»
организацией в «настраиваемое» потребителем качество оказываемых

услуг. При этом стремительное развитие цифровых технологий,
формирующих архитектуру Индустрии 4.0, трансформирует не только
инструментарий управления качеством, но и саму логику предоставления
услуг. Подтверждение актуальности тематики диссертации является и тот
факт, что в качестве одной из национальных целей развития Российской

Федерации на период. до 2030 года и на перспективу до 2036 года,
обозначенных в Указе Президента РФ от 7 мая 2024 года, является цифровая







Оперируя международными и национальными стандартами в области

качества услуг и менеджмента качества, а также практическим материалом

организаций сферыуслуг, автор формирует научно выверенные выводыи
рекомендации, которые логически согласуются с целью и задачами

исследования. Достоверность научных положений также подтверждается

обсуждением результатов исследования на научно-практических

конференциях различного уровня, публикациями автором 13 печатных

работ общим объемом 10,36 п.л.

Научная новизна диссертационного исследования заключается

разработке концептуальной модели формирования качества услуг в

цифровой среде, основанной на авторском определении качества услуг и

интеграции карты пути клиента с моделью ЗЕКУОЧАГ. Предложены

методические рекомендации по оценке качества, включающие

классификацию показателей, разработанный комплексный индекс качества,

отражающий вклад каждого этапа клиентского пути. Сформирована

классификация цифровых методов управления качеством, ориентированная

на технологическую рамку Индустрии 4.0 и этапы СЛМ. Разработана

методика анализа критических точек оказания услуг (АКТОУ), основанная

на адаптации НАССР, а также введён показатель ВОО, обеспечивающий

экономическую оценку эффективности инвестиций в повышение качества

услуг.
Автором получен ряд результатов, наиболее важными из которых

представляются следующие:
— сформулировано авторское определение качества услуг как степени

соответствия требований заинтересованных сторон совокупности

характеристик процесса, цифровой среды и сопутствующих сервисов на

всех этапах картыпути клиента (стр.68);
— обоснована концептуальная модель формирования качества услуг в

условиях цифровизации, построеннаяс использованием карты пути клиента

и модели ЗЕВУОЧАТ, что обеспечивает возможность оценки качества и

выявления критических точек (стр. 43 - 49, 68 - 69, 99 - 100);

— разработаны методические рекомендации по оценке качества услуг
на базе карты пути клиента и ‘модели ЗЕВУОЧАГ: предложены

классификация показателей качества, методы их шкалирования, формы

анкет и комнлексный индекс качества услуг, позволяющий оценить вклад

каждого этапа клиентского пути в формирование итогового качества услуги

(стр. 90 100);







экономических наук по специальности 5.2.3 — Региональная и отраслевая
экономика (стандартизация и управление качеством продукции).
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