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Аннотация. Качество услуг предприятий технического сервиса может за-

висеть от многих факторов, включая квалификацию персонала, состояние 

оборудования, условия работы и т.д. В статье рассмотрены показатели 

качества услуг предприятий технического сервиса агропромышленного 

комплекса, предложена модель восприятия в оценке качества услуг. 
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В современном мире организации все чаще внедряют инно-

вационные методы для улучшения качества обслуживания клиен-

тов [1, 2]. Успех и развитие любой организации зависят от внешних 

и внутренних факторов [3]. Однако центральное место занимает 

управление качеством продукции или услуг, поскольку оно позво-

ляет оптимизировать использование ресурсов и снижать затраты 
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при одновременном повышении прибыли. Качество труда также 

играет важную роль в определении результативности деятельно-

сти предприятия [4].  

Каждая организация стремится найти новые подходы и ме-

тоды для повышения своей конкурентоспособности и успеха на 

рынке. Многие современные концепции повышения эффективно-

сти деятельности организации основаны на теории, методологии и 

практике управления качеством продукции, услуг и обслуживания 

[5, 6]. Традиционные подходы, реализуемые отдельными специа-

листами, уже не соответствуют современным требованиям. Боль-

шинство организаций переходят на системный и процессный под-

ходы [7, 8].  

Ключевыми принципами эффективного управления каче-

ством являются: лидерство руководства, вовлечение персонала, 

ориентация на потребителя, партнерские отношения с поставщи-

ками, принятие решений на основе фактов и постоянное улучше-

ние деятельности организации [9, 10]. Эти принципы лежат в ос-

нове реализации успешной стратегии развития всех видов пред-

приятий и организаций, включая предприятия технического сер-

виса АПК.  

Технический сервис машин и оборудования является важным 

подразделением агропромышленного комплекса, призванным удо-

влетворять потребности сельскохозяйственных производителей. 

Изучение проблем качества в системе технического обслуживания 

является актуальной задачей. Стоит отметить, что в этой сфере по-

стоянно возникают проблемы, среди которых наиболее распро-

страненной является низкое качество предоставляемых услуг [11]. 

Это обусловлено устаревшим оборудованием и инструментами, а 

также недостаточной квалификацией персонала [12]. Еще одной 

проблемой является отсутствие единых стандартов качества в си-

стеме технического сервиса АПК [13]. Это приводит к тому, что 

потребители не могут быть уверены в качестве предоставляемых 

услуг и часто сталкиваются с недобросовестными исполнителями.  

Для решения этих проблем необходимо внедрять новые ме-

тоды управления качеством в систему технического обслуживания 

АПК. Необходимо повышать квалификацию персонала, внедрять 

современное оборудование и технологии, а также разрабатывать 

единые стандарты качества.  
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Эти меры позволят улучшить качество предоставляемых 

услуг и повысить удовлетворенность потребителей. Внедрение но-

вых методов управления качеством в систему технического обслу-

живания АПК также позволит повысить конкурентоспособность 

предприятий технического сервиса и увеличить их доходы. Каче-

ственные услуги по техническому обслуживанию машин и обору-

дования являются важным фактором повышения эффективности 

сельскохозяйственного производства и обеспечения продоволь-

ственной безопасности страны. 

Показатели качества услуг технического сервиса [13] пред-

ставлены на рисунке 1. 

 

 
Рисунок 1– Основные показатели качества услуг 

 

Теперь рассмотрим модель восприятия в оценке качества 

услуг технического сервиса АПК. Модель восприятия в оценке ка-

чества услуг включат три основные части: базовое качество; тре-

буемое качество; желаемое качество [14, 15]. 

Базовое (основное) качество [16, 17] – это совокупность тех 

свойств услуги, наличие которых потребитель считает 



214 

обязательным. Обеспечение базовых качеств услуги может требо-

вать постоянных затрат ресурсов предприятия технического сер-

виса АПК. Производитель услуг обязан иметь ввиду, что базовые 

показатели качества не вызывают ценности у клиентов, но если ос-

новное качество отсутствует, то оно может вызвать отрицательную 

реакцию у потребителя. Производителю необходимо обращать на 

базовое качество большее внимание, так как халатность может 

привести к ухудшению репутации компании в целом. 

Требуемое (ожидаемое) качество [18] – является совокупно-

стью технических и функциональных характеристик услуги. Ха-

рактеристики показывают, как услуга соответствует планам произ-

водителя. Именно требуемые свойства услуги подвергаются ре-

кламе и гарантии производителя. 

Желаемое качество [19] – это неожиданные достоинства ор-

ганизации, которые вызывают удивление и одобрение потребите-

лей. Главная особенность желаемых показателей качества в том, 

что потребитель данных услуг не обязан придумывать их самосто-

ятельно. Он не требует их наличия, но в том числе, высоко оцени-

вает неожиданные достоинства организации. 

Осуществление желаемых показателей качества является ре-

зультат больших знаний производителя услуг в сфере потребности 

сельхозпроизводителей.  

Изучив основные показатели качества услуг предприятий 

технического сервиса агропромышленного комплекса, можно 

прийти к выводу, что для эффективного управления качеством 

услуг необходимо учитывать ряд важных факторов. Первым шагом 

является определение целевого потребителя и понимание его ожи-

даний и требований к услугам. Далее, необходимо разработать и 

внедрить систему управления качеством, которая будет отвечать 

международным стандартам, таким как ISO 9001 или ISO 14001. 

Эта система должна охватывать все процессы предприятия, от за-

купки сырья до доставки готовой продукции потребителю. Нема-

ловажную роль играют кадровые ресурсы предприятия. Кроме 

того, необходимо уделять внимание внедрению инноваций и новых 

технологий в производственный процесс. Это позволит повысить 

эффективность и производительность предприятия, а также сни-

зить себестоимость услуг. Также следует следить за техническим 

состоянием используемого в производстве оборудования. Важную 
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роль в повышении качества услуг играет внедрение современных 

методов маркетинга и продвижения. Кроме того, предприятие 

должно постоянно отслеживать и анализировать отзывы потреби-

телей о качестве предоставляемых услуг. Это позволит своевре-

менно выявлять и устранять недостатки, а также улучшать про-

цессы и методы работы предприятия. Предприятие должно быть 

готово к изменениям во внешней среде и быстро реагировать на 

них. Это включает изменения в законодательстве, рыночных усло-

виях и потребительских предпочтениях.  

Таким образом, учитывая все эти факторы, предприятия тех-

нического сервиса АПК могут повысить эффективность и резуль-

тативность своей деятельности, а также завоевать доверие и лояль-

ность потребителей. 
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