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 Аннотация. В наше время эффективное управление процессами 

обслуживания становится ключевым фактором успешной деятельности 

предприятий. В данной статье мы рассмотрим методы и результаты 

совершенствования управления процессами обслуживания на своих 

предприятиях. Мы выявим ключевые проблемы, представим методы их 

решения и обсудим полученные результаты, а также предложим 

рекомендации для будущих улучшений. 
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Annotation. Nowadays, effective management of service processes is 

becoming a key factor in the successful operation of enterprises. In this article, we 

will consider the methods and results of improving the management of service 

processes at our enterprises. We will identify key problems, present methods to solve 

them and discuss the results obtained, as well as offer recommendations for future 

improvements. 
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В современном мире конкуренция на рынке становится все более 

жесткой, и предприятиям необходимо постоянно совершенствовать свои 

процессы, чтобы оставаться конкурентоспособными. Одним из ключевых 

аспектов управления предприятием является управление процессами 

обслуживания. Это включает в себя процессы, связанные с предоставлением 

услуг или поддержкой клиентов. В данной статье мы рассмотрим методы и 

результаты совершенствования управления процессами обслуживания на 

своих предприятиях. 
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Анализ текущих процессов: Первым шагом в совершенствовании 

управления процессами обслуживания является анализ текущих процессов. 

Необходимо тщательно изучить, как выполняются услуги или поддержка 

клиентов на предприятии. Это включает в себя оценку производительности, 

выявление узких мест и определение слабых сторон[1]. 

 Определение ключевых показателей эффективности: Для оценки 

эффективности управления процессами обслуживания необходимо 

определить ключевые показатели (KPIs), которые будут использоваться для 

измерения успеха. К таким показателям могут относиться время обработки 

запросов, уровень удовлетворенности клиентов и другие. 

 Внедрение современных технологий: Современные технологии, такие 

как системы управления отношениями с клиентами (CRM), 

автоматизированные системы мониторинга и аналитики, могут значительно 

улучшить управление процессами обслуживания. Их внедрение позволяет 

сократить ручную работу, повысить точность и оперативность обслуживания. 

 Обучение персонала: Эффективное управление процессами 

обслуживания невозможно без компетентного персонала. Обучение 

сотрудников, как в области технических навыков, так и в области 

обслуживания клиентов, играет важную роль в улучшении процессов[3]. 

Совершенствование управления процессами обслуживания на 

предприятии является важным шагом для повышения эффективности и 

качества предоставляемых услуг или продукции. Для этого можно применять 

различные методы и стратегии. Вот несколько шагов, которые могут помочь в 

этом процессе: 

 Анализ текущих процессов: Первым шагом является анализ 

существующих процессов обслуживания. Это позволит выявить узкие 

места, ненужные шаги и проблемные зоны, которые могут замедлять 

или снижать качество обслуживания. 

 Установление ключевых показателей эффективности (KPI): Определите 

KPI, которые позволят измерить производительность и качество 
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обслуживания. Это могут быть такие показатели, как время ожидания 

клиентов, скорость обработки запросов, уровень удовлетворенности 

клиентов и другие. 

 Автоматизация процессов: Внедрение современных информационных 

технологий и систем управления (например, ERP или CRM) может 

значительно упростить и ускорить процессы обслуживания. 

Автоматизация также позволяет снизить риск человеческих ошибок. 

 Обучение персонала: Обучение и развитие сотрудников играют важную 

роль в улучшении качества обслуживания. Обучение должно включать 

в себя как технические навыки, так и навыки общения с клиентами. 

 Сбор обратной связи: Активно собирайте обратную связь от клиентов. 

Это может быть выполнено через опросы, отзывы, онлайн-формы и 

другие инструменты. Обратная связь поможет выявить проблемы и 

узнать, что нужно улучшить. 

 Постоянное совершенствование: Управление процессами обслуживания 

- это непрерывный процесс. Постоянно анализируйте результаты, 

вносите коррективы, ищите новые способы оптимизации и 

совершенствования. 

 Следите за трендами в отрасли: Будьте в курсе последних трендов и 

инноваций в вашей отрасли. Это поможет адаптировать ваши процессы 

к изменяющимся условиям рынка. 

Совершенствование управления процессами обслуживания требует 

усилий и ресурсов, но может значительно улучшить конкурентоспособность 

вашего предприятия и удовлетворение клиентов[4]. 

Улучшение управления процессами обслуживания на предприятиях 

может приносить ряд значительных преимуществ, которые способствуют 

повышению эффективности и конкурентоспособности компании. Вот 

некоторые из них: 

 Улучшение качества обслуживания клиентов: Эффективное управление 

процессами обслуживания позволяет предприятию предоставлять более 



________________________________________________________________ 

"Экономика и социум" №9(112) 2023                                      www.iupr.ru 

высокое качество услуг и товаров клиентам. Это может привести к 

удовлетворенности клиентов, повторным продажам и положительным 

отзывам, что способствует удержанию и привлечению новых клиентов. 

 Оптимизация ресурсов: Управление процессами обслуживания 

позволяет оптимизировать использование ресурсов, таких как трудовые 

ресурсы, оборудование и материалы. Это может помочь снизить издержки и 

увеличить прибыльность предприятия. 

 Улучшение прогнозирования спроса: Управление процессами 

обслуживания помогает собирать и анализировать данные о спросе на товары 

или услуги. Это позволяет компании лучше прогнозировать будущий спрос и 

более точно планировать свою деятельность. 

 Увеличение гибкости: Улучшенное управление процессами 

обслуживания делает предприятие более гибким и способным быстро 

реагировать на изменения в рыночных условиях или требованиях клиентов. 

Это может быть важно для адаптации к переменам и сохранения 

конкурентоспособности. 

 Снижение рисков: Эффективное управление процессами обслуживания 

помогает уменьшить риски, связанные с ошибками в обслуживании, 

задержками в поставках или некачественными продуктами. Это может 

предотвращать потери и судебные разбирательства. 

 Улучшение управленческой прозрачности: Управление процессами 

обслуживания предоставляет менеджменту более полную и точную 

информацию о ходе операций предприятия. Это помогает принимать более 

обоснованные решения и улучшить планирование[5]. 

В целом, улучшение управления процессами обслуживания помогает 

компаниям стать более конкурентоспособными, эффективными и гибкими, 

что способствует их успешному развитию и росту. 

Обсуждение результатов позволяет выявить причины успеха и 

определить дальнейшие направления совершенствования. В данном 

контексте, важно отметить, что совершенствование управления процессами 
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обслуживания - это непрерывный процесс. Предприятия должны постоянно 

анализировать свои процессы, отслеживать изменения в потребительских 

предпочтениях и внедрять новые технологии. 

Заключение: Управление процессами обслуживания играет ключевую 

роль в достижении успеха на современном рынке. Совершенствование этого 

управления требует анализа, определения KPIs, внедрения современных 

технологий и обучения персонала. Полученные результаты подтверждают, что 

эти методы могут значительно улучшить производительность и 

удовлетворенность клиентов. 
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