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В статье исследована проблема оценки эффективности менеджмента в сфере услуг.
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МЕНЕДЖМЕНТУ СФЕРИ ПОСЛУГ
У статті досліджено проблему оцінювання ефективності менеджменту у сфері

послуг. Обґрунтовано значення оцінювання менеджменту сфери послуг для розвитку еко-
номіки країни та окремого підприємства в сучасних соціально-економічних умовах.
Розглянуто критерії оцінювання підвищення ефективності менеджменту сфери послуг. 
Ключові слова: менеджмент; сфера послуг; критерії ефективності.

Kuandyk Ainabek1, Madina Zhumabekova2

CRITERIAL APPROACH TO MANAGEMENT EFFICIENCY
ASSESSMENT IN THE SERVICES SECTOR

The article studies the problem of management efficiency assessment in the services sector.
The role of such assessment is proved to be critically important for development of national econo-
my and a particular enterprise under current social and economic conditions. Criteria for the
assessment of management efficiency increase in the services sector are considered. 
Keywords: management; services sector; efficiency criteria.

Постановка проблемы. В условиях современного кризиса повышается
значение менеджмента предприятий, в т.ч. и в сфере услуг. Грамотный
менеджмент является основой успеха любого предприятия, т.к. от него зави-
сят процессы выполнения управленческих решений всеми сотрудниками
фирмы. 

Актуальность разработки критериев оценки эффективности менеджмен-
та в сфере услуг обосновывается необходимостью повышения эффективности
и производительности труда менеджеров этой сферы в целях интенсификации
производственно-хозяйственной деятельности в сфере услуг. Необходимость
оценки эффективности менеджмента сферы услуг возникает при анализе его
и для оценки общеэкономической эффективности деятельности фирмы. 

Использование новейших методов эффективного менеджмента имеет
положительную роль для экономики страны.

Рост эффективности менеджмента предприятия предполагает определе-
ние оптимальных организационных форм, методов, технологии управления
конкретным объектом в целях достижения управляемой системой установ-
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ленных технико-экономических результатов в соответствии с заданным кри-
терием или системой критериев эффективности менеджмента. 

Четкие оценки дают понять, каковы ожидаемые результаты труда и руко-
водителям, и персоналу. Это дает возможность оценить персональные пер-
спективы, содействует эффективной деятельности всех работников. Кроме
того, компетенции позволяют предопределить, насколько сотрудники подхо-
дят предприятию и насколько компания соответствует ожиданиям конкрет-
ного сотрудника. Таким образом, критериальный подход к оценке менедж-
мента предприятия позволяет более точно оценить вклад управленческого
персонала в достижение целей компании и дает возможность топ-менеджерам
компании принимать верные административные и хозяйственные решения. 

Анализ последних публикаций. Проблемы менеджмента, включая крите-
рии оценки эффективности управленческой деятельности, исследовали мно-
гие ученые, внося свой вклад в развитие теоретических основ и использования
критериального подхода в оценке менеджмента предприятия.

Одним из классиков-основателей теории научного менеджмента являет-
ся Ф. Тейлор [6; 7]. На наш взгляд, заслугой Ф. Тейлора в развитии теории
эффективности менеджмента является идея абсолютного соблюдения разра-
ботанных на научных основаниях стандартов, правил и норм.

Определенный вклад в теорию критериального подхода в менеджменте
внес известный немецкий социолог М. Вебер [1; 2] с теорией «идеальной
бюрократии». Основное содержание данной концепции М. Вебера состоит в
том, что преимущества бюрократии – в создании рациональных структур с
огромным потенциалом их универсального применения, а недостатки – в
нивелировании роли людей, в особенности на производстве. 

Другим выдающимся теоретиком менеджмента и основателем эмпириче-
ской школы управления можно назвать П. Друкера [3; 4; 10] с его популярной
теорией «управления по целям», основное содержание которой может быть
сведено к следующим наиболее значимым элементам:

- определение стратегических целей;
- включение в процесс разработки планов и стратегий всех работников;
- оценка эффективности менеджмента на базе итоговых результатов.
Л.И. Федулова [9], исследуя критериальный подход в оценке менеджмен-

та предприятия, выделяет ряд факторов, влияющих на эффективность
менеджмента предприятия в целом.

Определенный вклад в развитие методов принятия управленческих реше-
ний внесли и российские авторы [5; 8].

Исходя из того, что большинство классиков и современных ученых внес-
ли свой значимый вклад в развитие оценки эффективности менеджмента,
можно сделать вывод о значении результативности управления в общей
эффективности деятельности предприятия сферы услуг.

Большинство современных компаний используют разработки крупных
западных корпораций, посылая менеджеров на зарубежные стажировки и на
основании их опыта и собственных разработок внедряют собственные мето-
дики оценки эффективности менеджмента сферы услуг.
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Таким образом, сегодня актуальным является развитие существующих
теорий и опыта эффективного системы управления с учетом современных
условий, экономики, менталитета и других социально-экономических факто-
ров общественного производства.

Цель исследования состоит в разработке критериев оценки эффективно-
сти системы управления в сфере услуг.

Основные результаты исследования. Критерии оценки эффективности
системы управления сферы услуг являются одним из важных инструментов
управления в современном бизнесе. Оценка результатов деятельности системы
управления сферы услуг объединяет в себе результаты менеджмента компании,
которая может быть выражена как со стороны предприятия сферы услуг как
объекта управления, так и собственно менеджмента как субъекта управления.

Одной из важнейших составляющих управленческой деятельности
фирмы является правильный подбор и расстановка менеджеров, делегирова-
ние полномочий среди управленческого персонала. С этой точки зрения в
число приоритетов входит эффективная оценка деятельности менеджеров и
аттестация управленческого персонала на предмет компетентности, квалифи-
кации и исполнительской дисциплины.

Эффективность менеджмента компании коррелирует со следующими
показателями экономической эффективности:

- экономическая и (или) социальная эффективность;
- результаты объемов производственной деятельности, включая процес-

сы распределения, обмена, потребления и ресурсоемкость;
- доля полезного продукта и затрат производства;
- взаимосвязь общественных отношений и производственной деятель-

ности на различных управленческих уровнях.
В настоящее время основой оценки трудовой деятельности менеджеров

является комплекс показателей или критериев, от подбора которых и зависит
выбор наиболее эффективных для предприятия сотрудников, что особенно
важно в условиях оптимизации деятельности фирмы в период кризисных
явлений в экономике и возможного сокращения штатов.

Мы рассматриваем критериальный подход к оценке управленческой дея-
тельности как наиболее адекватный для получения результатов такой оценки.
Основой критериального подхода является установление заданных парамет-
ров или компетенций оценки персонала.

Компетенции оценки эффективности системы управления сферы услуг
разделяются по разным параметрам, исходя из которых можно разделить их на
подгруппы:

- генеральные и специализированные компетенции; 
- компетенции по количеству и качеству труда; 
- компетенции объективных и субъективных показателей; 
- компетенции по интегральным и простым коэффициентам труда

менеджера. 
На подбор тех или иных компетенций оценки менеджмента могут влиять

категория оцениваемого сотрудника и конкретная цель его деятельности
(табл. 1).
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Таблица 1. Классификация критериев оценки эффективности системы
управления сферы услуг, авторская разработка

Нами выработан следующий алгоритм действий при разработке компе-
тенций: 

1. Выявление позиций, для которых будут установлены компетенции по
профессионально-целевому признаку.

2. Ранжирование по видам деятельности и выполняемым обязанностям
менеджера. 

3. Группировка данных для классификации основных и вспомогательных
функций.

4. Определение наиболее значимых параметров деятельности для этих
позиций.

5. Описание компетенций по параметрам значимости и информативно-
сти отобранных критериев.

6. Определение удельного веса компетенций, влияющих на результаты
деятельности менеджера.

7. Оценка компетенций по специализированной шкале оценки.
Ключевыми показателями экономической эффективности менеджмента

являются:
- численность управленческого персонала в общем числе сотрудников

компании;
- доля управленческих расходов в общей сумме организационных расхо-

дов;
- суммарная заработная плата менеджеров в общем фонде заработной

платы предприятия.
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В результате нами выявлены следующие факторы, которые необходимо
учитывать при оценке деятельности управленческого персонала в сфере услуг:

- цели управленческого решения и его направленность на стратегиче-
ские задачи компании; 

- формулировка управленческого решения и его конкретность;
- обоснованность управленческого решения; 
- сроки исполнения управленческого решения;
- делегирование управленческого решения;
- механизмы реализации управленческого решения;
- формы контроля за исполнением решения и качеством его выполне-

ния;
- меры ответственности за принятие управленческого решения и его

выполнение. 
Таким образом, компетенции оценки эффективности системы управле-

ния сферы услуг – это рабочие, поведенческие, личностные характеристики
менеджера, по которым оценивается эффективность его деятельности.
Основным предназначением компетенций оценки эффективности системы
управления сферы услуг является определение того, как и каким образом
может быть осуществлена каждая функция и каждое действие, чтобы отвечать
требованиям и качеству труда результатов компании. 

Должностные показатели (Kо):

- профессионализм;
- качество выполняемых обязанностей;
- сроки выполнения работ.
Дисциплинарные показатели (Kд):

- общая дисциплина на рабочем месте;
- исполнительность;
- отсутствие прогулов и опозданий.
Показатели коммуникативности (Kк):

- устные коммуникации;
- способность владеть собой в конфликтных ситуациях;
- умение выслушать собеседника.
Лидерские позиции (Kл):

- творческие способности; 
- лояльность; 
- умение реагировать на сложные ситуации; 
- умение расставлять приоритеты;
- способности к руководству.
В математическом выражении данный подход можно выразить следую-

щей формулой:

(1)

где F – функция оценки системы управления в сфере услуг; Ki – совокупность

i-х критериев, по которым можно оценить различные аспекты деятельности,
i = 1 … n.
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Соответственно, K можно определить как сумму:

(2)

Выводы. Результативность менеджмента как социального звена любой
компании влияет на эффективность всей системы управления предприятия. В
свою очередь, эффективность системы управления предприятия влияет на
общие результаты деятельности компании и их динамику.

Эффективное использование критериев и компетенций оценки результа-
тов управленческой деятельности компании – довольно сложная задача.
Правильный выбор показателей эффективности системы управления фирмой
влияет на динамику показателей производственной деятельности фирмы и
тем самым характеризует качественный и количественный рост предприятия
как хозяйственного звена в современных условиях.
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