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Аннотация: В статье предложена система интегрируемых и интегральных показателей, являющаяся основой 

для разработки модели оценки влияния состояния функций управления процессом предоставления услуг на уро-

вень удовлетворенности потребителей. 

 

Модель оценки влияния состояния функций управ-

ления процессом предоставления услуг на уровень 

удовлетворенности потребителей имеет следующий 

принципиальный вид: 
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Построение модели оценки влияния состояния 

функций управления процессом предоставления услуг 

на уровень удовлетворенности потребителей требует 

количественной интерпретации значений состояния 

функций управления процессом предоставления услуг 

[1]. Определение данных показателей основано на рас-

чете интегрального коэффициента состояния функции 

анализа (1), интегрального коэффициента состояния 

функции прогнозирования-планирования (2), инте-

грального коэффициента состояния функции организа-

ции (3), интегрального коэффициента состояния функ-

ции мотивации (4), интегрального коэффициента со-

стояния функции контроля (5). Расчет интегральных 

коэффициентов проводится в соответствии со специ-

альной методикой, которая предусматривает разработ-

ку частных параметров [2].  

Определение интегрального коэффициента, харак-

теризующего состояние функции анализа, осуществля-

ется на основе интегрируемых коэффициентов, отра-

женных в табл. 1. 

Интегральное значение коэффициента, характеризую-

щего состояние функции анализа, полученного на основе 

эмпирических данных, определяется по формуле: 
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Расчет интегрального коэффициента, отражающего 

состояние функции прогнозирования-планирования в 

управлении процессом предоставления услуг, возмож-

но осуществить с помощью системы коэффициентов, 

представленных в табл. 2.  

Расчет интегрального значения коэффициента, оп-

ределяющего состояние функции прогнозирования-

планирования, полученного на основе эмпирических 

данных, следует произвести по формуле: 

 

11

11*10*9*8*7*6*

*5*4*3*2*1

КппКппКппКппКппКпп

КппКппКппКппКпп
КинтПп     (2) 

Значение интегрального коэффициента, характери-

зующего состояние функции организации в управлении 

процессом предоставления услуг, необходимо опреде-

лить на основе расчета коэффициентов, представлен-

ных в табл.3.  

Интегральное значение коэффициентов, отражающих 

состояние функции организации, полученное на основе 

эмпирических данных, определяется по формуле: 
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Составляющие интегрального значения коэффици-

ента, определяющего состояние функции мотивации, 

полученного на основе эмпирических данных, пред-

ставлены в табл. 4. 

Интегральное значение коэффициентов, отра-

жающее состояние функции мотивации, полученное 

на основе эмпирических данных, рассчитывается  

по формуле:  
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Значение интегрального коэффициента, характери-

зующего состояние функции контроля в управлении 

процессом предоставления услуг, определяется на ос-

нове комплекса коэффициентов, представленных  

в табл. 5. 

Интегральное значение коэффициентов, характери-

зующих состояние функции контроля, полученное на ос-

нове эмпирических данных, определяется по формуле:  
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Таким образом, модель оценки влияния состояния 

функций управления процессом предоставления услуг 

на уровень удовлетворенности потребителей, имеющая 

принципиальный вид )5,4,3,2,1( КККККfУ  , по-

зволяет прогнозировать уровень удовлетворенности 

потребителей при изменении одного или комплекса 

показателей, входящих в структуру интегральных ко-

эффициентов, характеризующих состояние управленче-

ских функций. 
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Таблица 1. Составляющие интегрального значения коэффициента,  

отражающего состояние функции анализа, полученного на основе эмпирических данных 
�K�h�k�l�Z�\�e�y�x�s�b�_���b�g�l�_�]�j�Z�e�v�g�h�]�h���d�h�w�n�n�b�p�b�_�g�l�Z�� �B�g�l�_�]�j�b�j�m�_�f�u�_���i�h�d�Z�a�Z�l�_�e�b�� 

�D�h�w�n�n�b�p�b�_�g�l�� �Z�[�k�h�e�x�l�g�h�]�h�� �b�k�i�h�e�v�a�h�\�Z�g�b�y�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �g�_�h�[��
�o�h� �̂b�f�h�c��� �̂e�y���m�i�j�Z�\�e�_�g�b�y���i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_� �̂h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�>�h�e�y���k�e�m�q�Z�_�\���b�k�i�h�e�v�a�h�\�Z�g�b�y���i�h�k�l�m�i�Z�x�s�_�c���b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b�����g�_�h�[�o�h�^�b��
�f�h�c���^�e�y���m�i�j�Z�\�e�_�g�b�y���i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�� 

�M�j�h�\�_�g�v�� �i�h�e�g�h�l�u�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �l�j�_�[�m�_�f�h�c�� �^�e�y�� �i�j�b�g�y��
�l�b�y�� �j�_�r�_�g�b�c�� �i�j�b�� �m�i�j�Z�\�e�_�g�b�b�� �i�j�h�p�_�k�k�h�f�� �i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_��
�g�b�y���m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�>�h�e�y�� �m�i�j�Z�\�e�_�g�q�_�k�d�b�o�� �j�_�r�_�g�b�c���� �g�Z�i�j�Z�\�e�_�g�g�u�o�� �g�Z�� �k�h�\�_�j�r�_�g�k�l�\�h�\�Z��
�g�b�_�� �i�j�h�p�_�k�k�Z�� �i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y�� �m�k�e�m�]���� �i�j�b�g�y�l�u�o�� �\�� �m�k�e�h�\�b�y�o�� �g�Z�e�b�q�b�y��
�i�h�e�g�h�c���b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b 

�M�j�h�\�_�g�v���d�h�g�p�_�g�l�j�Z�p�b�b���b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b�����b�k�i�h�e�v�a�m�_�f�h�c���^�e�y��
�m�i�j�Z�\�e�_�g�b�y���i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�K�h�h�l�g�h�r�_�g�b�_�� �h�[�t�_�f�Z�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �b�k�i�h�e�v�a�m�_�f�h�c�� �^�e�y�� �m�i�j�Z�\�e�_�g�b�y��
�i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�����g�Z���g�b�`�_�k�l�h�y�s�_�f���m�j�h�\�g�_���b���h�[�t�_�f�Z��
�b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���g�Z���\�u�r�_�k�l�h�y�s�_�f���m�j�h�\�g�_ 

�M�j�h�\�_�g�v�� �Z�g�Z�e�b�a�b�j�m�_�f�h�k�l�b�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �g�_�h�[�o�h�^�b�f�h�c��
�^�e�y���m�i�j�Z�\�e�_�g�b�y���i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�M�^�_�e�v�g�u�c�� �\�_�k�� �k�e�m�q�Z�_�\�� �l�s�Z�l�_�e�v�g�h�]�h�� �Z�g�Z�e�b�a�Z�� �i�h�k�l�m�i�Z�x�s�_�c�� �b�g�n�h�j�f �Z��
�p�b�b�����g�_�h�[�o�h�^�b�f�h�c���^�e�y���m�i�j�Z�\�e�_�g�b�y���i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�� 

�D�h�w�n�n�b�p�b�_�g�l�� �w�n�n�_�d�l�b�\�g�h�k�l�b�� �b�k�i�h�e�v�a�h�\�Z�g�b�y�� �b�g�n�h�j��
�f�Z�p�b�b���� �h�l�j�Z�`�Z�x�s�_�c�k�y�� �g�Z�� �j�_�a�m�e�v�l�Z�l�b�\�g�h�k�l�b�� �m�i�j�Z�\�e�_��
�g�b�y���i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�>�h�e�y�� �k�e�m�q�Z�_�\�� �w�n�n�_�d�l�b�\�g�h�]�h�� �b�k�i�h�e�v�a�h�\�Z�g�b�y�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b�� �\�� �h�[�s�_�f��
�h�[�t�_�f�_�� �i�h�k�l�m�i�Z�x�s�_�c�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �\�e�b�y�x�s�_�c�� �g�Z�� �m�i�j�Z�\�e�_�g�b�_�� �i�j�h��
�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�� 

�M�j�h�\�_�g�v�� �i�j�h�y�\�e�_�g�b�y�� �Z�d�l�b�\�g�h�k�l�b�� �i�j�_�^�i�j�b�y�l�b�y�� �\�� �k�[�h�j�_��
�b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �l�j�_�[�m�_�f�h�c�� �^�e�y�� �i�j�b�g�y�l�b�y�� �j�_�r�_�g�b�c�� �i�j�b��
�m�i�j�Z�\�e�_�g�b�b���i�j�h�p�_�k�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�K�h�h�l�g�h�r�_�g�b�_���d�h�e�b�q�_�k�l�\�Z�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �k�h�[�j�Z�g�g�h�c�� �i�j�_�^�i�j�b�y�l�b�_�f��
�k�Z�f�h�k�l�h�y�l�_�e�v�g�h�� �b�� �b�g�n�h�j�f�Z�p�b�b���� �i�h�k�l�m�i�Z�x�s�_�c�� �g�Z�� �i�j�_�^�i�j�b�y�l�b�_�� �[�_�a��
�Z�d�l�b�\�g�h�]�h���_�]�h���\�f�_�r�Z�l�_�e�v�k�l�\�Z 

�M�j�h�\�_�g�v�� �Z�g�Z�e�b�a�b�j�m�_�f�h�k�l�b�� �n�Z�d�l�h�j�h�\�� �\�g�_�r�g�_�c�� �k�j�_�^�u����
�\�e�b�y�x�s�b�o�� �g�Z�� �m�i�j�Z�\�e�_�g�b�_�� �i�j�h�p�_�k�k�h�f�� �i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y��
�m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�>�h�e�y���n�Z�d�l�h�j�h�\���\�g�_�r�g�_�c���k�j�_�^�u�����l�s�Z�l�_�e�v�g�h���Z�g�Z�e�b�a�b�j�m�_�f�u�o���g�Z���i�j�_�^�i�j�b��
�y�l�b�b�� �\�� �i�h�e�g�h�c�� �f�_�j�_���� �\�� �h�[�s�_�f�� �h�[�t�_�f�_�� �n�Z�d�l�h�j�h�\�� �\�g�_�r�g�_�c�� �k�j�_�^�u�� �i�j�_�^��
�i�j�b�y�l�b�y���� �i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�y�x�s�_�]�h���m�k�e�m�]�b�����w�d�h�g�h�f�b�q�_�k�d�b�_�����l�_�o�g�h�e�h�]�b�q�_�k�d�b�_����
�d�h�g�d�m�j�_�g�l�g�u�_�����j�u�g�h�q�g�u�_�����k�h�p�b�Z�e�v�g�u�_�����i�h�e�b�l�b�q�_�k�d�b�_�����f�_�`� �̂m�g�Z�j�h� �̂g�u�_) 

�M�j�h�\�_�g�v���Z�g�Z�e�b�a�b�j�m�_�f�h�k�l�b�� �n�Z�d�l�h�j�h�\�� �\�g�_�r�g�_�c�� �k�j�_�^�u����
�\�e�b�y�x�s�b�o�� �g�Z�� �m�i�j�Z�\�e�_�g�b�_�� �i�j�h�p�_�k�k�h�f�� �i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y��
�m�k�e�m�]�����D�Z�g��) 

�Q�b�k�e�h�� �n�m�g�d�p�b�h�g�Z�e�v�g�u�o�� �a�h�g���� �i�h�^�\�_�j�]�Z�_�f�u�o�� �\�k�_�k�l�h�j�h�g�g�_�f�m�� �m�i�j�Z�\��
�e�_�g�q�_�k�d�h�f�m�� �h�[�k�e�_�^�h�\�Z�g�b�x���� �d�� �h�[�s�_�f�m�� �q�b�k�e�m�� �n�m�g�d�p�b�h�g�Z�e�v�g�u�o�� �a�h�g��
�\�g�m�l�j�_�g�g�_�c�� �k�j�_�^�u�� �i�j�_�^�i�j�b�y�l�b�y���� �i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�y�x�s�_�]�h�� �m�k�e�m�]�b�� ���f�Z�j�d�_��
�l�b�g�]���� �n�b�g�Z�g�k�u�����i�_�j�k�h�g�Z�e�����i�j�h�p�_�k�k���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]���� �h�j�]�Z�g�b�a�Z��
�p�b�h�g�g�Z�y���d�m�e�v�l�m�j�Z�����b�f�b�^�`���i�j�_�^�i�j�b�y�l�b�y�� 

 

 

Таблица 2. Составляющие интегрального значения коэффициента,  

определяющего состояние функции прогнозирования-планирования, полученного на основе эмпирических данных 
�K�h�k�l�Z�\�e�y�x�s�b�_���b�g�l�_�]�j�Z�e�v�g�h�]�h���d�h�w�n�n�b�p�b�_�g�l�Z �B�g�l�_�]�j�b�j�m�_�f�u�_���i�h�d�Z�a�Z�l�_�e�b�� 

�D�h�w�n�n�b�p�b�_�g�l�� �m�j�h�\�g�y�� �b�k�i�h�e�v�a�h�\�Z�g�b�y�� �f�_�l�h�^�h�\�� �i�j�h�]�g�h��
�a�b�j�h�\�Z�g�b�y�� �b�� �i�e�Z�g�b�j�h�\�Z�g�b�y�� �\�� �m�i�j�Z�\�e�_�g�b�b�� �i�j�h�p�_�k�k�h�f��
�i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]����K�i�i��) 

�>�h�e�y���j�_�r�_�g�b�c���� �i�j�b�g�y�l�u�o�� �k���b�k�i�h�e�v�a�h�\�Z�g�b�_�f�� �k�i�_�p�b�Z�e�v�g�u�o�� �f�_�l�h�^�h�\��
�b���f�_�l�h�^�b�d���i�j�h�]�g�h�a�b�j�h�\�Z�g�b�y���b���i�e�Z�g�b�j�h�\�Z�g�b�y���\���m�i�j�Z�\�e�_�g�b�b���i�j�h�p�_�k��
�k�h�f���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�e�_�g�b�y���m�k�e�m�]�����\���h�[�s�_�f���h�[�t�_�f�_���i�e�Z�g�h�\�u�o���j�_�r�_�g�b�c 
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