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Аннотация. Разработаны основные положения и концепция клиенториен-

тированного обслуживания в сфере услуг как стратегического развития обслу-

живающей деятельности. При этом подчеркиваются особенности бизнес-

процессов, которые подчинены цели наибольшего удовлетворения потребно-

стей клиента и строятся на оценке текущих и стратегических действий компа-

нии. Исследование клиенториентированного обслуживания: статистическое 

наблюдение на примере санаторно-курортной организации, оценка выполнения 

стандартов обслуживания и уровня удовлетворенности клиента позволяют 

обосновать элементы клиентоориентированного обслуживания как стратегиче-

ского приоритета в деятельности организации санаторно-курортного типа. 

В исследовании использовались следующие методы: опрос, анкетирование, фо-

кус-группы – метод экспертных оценок. Реализация эффективной политики 

клиентоориентированности поможет решить проблемы повышения качества 

обслуживания, лояльности потребителей, расширить клиентскую базу, нивели-

ровать сезонность услуг, увеличить прибыль и конкурентоспособность органи-

зации в целом.  
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Abstract. The main guidelines and concept of modern client-oriented policy in 

the service sector have been created as the dominant development of service activi-

ties. The goals of specific features of the business processes have to satisfy customers 

and are based on a realistic estimate of the client company's policies and actions. The 

investigation of (klientorientirovannogo care) client-oriented service : statistical ob-

servation on the example of the sanatorium-and-Spa organizations, evaluation of the 

implementation of service standards and client satisfaction level allows the elements 

of client oriented services to be considered strategic priorities in the activities of or-

ganization of sanatorium type. In the research there were used such methods as a sur-

vey, a questionnaire, a method of peer review of the focus group. The realization of 

the effective client-oriented policy will help to solve customer problems, improve the 

quality of service, customer loyalty, expand customer base, neutralize seasonality of 

services, increase profits and competitiveness of the Organization in general. 
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Введение. В последние годы качественно новое развитие получил рынок 

услуг, представляющий собой социально-экономический комплекс, работа ко-

торого осуществляется в соответствии с рыночными законами, отраслевой спе-

цификой и особенностями территории в целях усиления роли потребителей 

и повышения качества жизни общества. К сфере услуг относится совокупность 

предприятий и отраслей, продукция которых выступает в виде услуг для произ-

водственной сферы и потребительского назначения.  
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Сфера услуг в настоящее время является наиболее перспективной и при-

быльной отраслью в мировой и российской экономике, о чем свидетельствует 

статистика стран мира. Так, доля сферы услуг в совокупном ВВП составляет 

более 70% от его общего объема и значительно превышает долю сферы произ-

водства товаров. По данным официальной статистики в мире доля услуг 

в структуре ВВП за последние годы составила в США 75,5%, Великобрита-

нии – 72,6%, во Франции – 72,8% [18]. Этот процесс начался в середине  

1970-х гг. в связи с переходом стран Запада от преимущественно экстенсивного 

к преимущественно интенсивному производству за счет новых технологий 

и научно-технических факторов. Также происходит и увеличение числа заня-

тых в сфере услуг, доля которых составляет: в США – 77,6%, Великобрита-

нии – 76,3%, во Франции – 71,4% [18].  

Под влиянием экономических и общественных изменений в развитых 

странах происходит увеличение объемов потребления услуг, а также усложне-

ние структуры потребления. В структуре потребления услуг возрастают услуги 

образования, оздоровительные, информационные, социально-культурные и ре-

креационного характера. Такие услуги связаны с социокультурными, духовны-

ми потребностями, а также с индивидуальными потребностями любого челове-

ка, нацеленными на его развитие.  

В России сфера услуг является важным фактором эффективности работы 

рыночного механизма. Успешно функционирует сеть сервисных организаций, 

предоставляющих образовательные, информационные, консалтинговые, финан-

совые услуги и услуги аутсорсинга. Участники сферы услуг осваивают иннова-

ционные виды деятельности, расширяют свое присутствие во всех отраслях 

экономики. 

Наряду с возрастающей ролью данной сферы ужесточаются требования 

к предприятиям, оказывающим различные услуги. Повышение качества обслу-

живания и рост числа таких предприятий несомненно вызывает конкуренцию. 

Удовлетворение потребностей клиента, обеспечение уровня сервиса, а также 

клиентоориентированное обслуживание являются важным конкурентным пре-

имуществом.  

Вышесказанное позволяет подчеркнуть актуальность вопросов, связан-

ных с особенностями конкурентного функционирования, а именно: возмож-

ность привлечения новых клиентов, а также удержания текущих. Предприятия 

сферы услуг зависят именно от своих потребителей и, следовательно, должны 

понимать их текущие и будущие потребности, а также отвечать их требованиям 

и стремиться превзойти их ожидания.  
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В настоящее время на предприятиях разрабатываются стандарты обслу-

живания, но это считается недостаточным, потому что для поддержания конку-

рентоспособности необходимо не только их выполнять, но и поддерживать 

ориентацию на клиента. Стоит отметить, что клиентоориентированное обслу-

живание направлено на удовлетворение потребностей как внешнего, так 

и внутреннего клиента. К этому необходимо добавить, что значительную часть 

прибыли предприятия получают за счет повторного обращения клиента, поэто-

му необходимо выстраивать долгосрочные отношения с ним.  

В связи с этим становится актуальным для организации отслеживать из-

менения потребностей клиентов, уделять внимание повышению потребитель-

ской ценности продукции и услуг, обучению персонала ориентированности 

на клиента. Именно клиентоориентированный подход за счет повышения каче-

ства обслуживания клиентов и удовлетворения их потребностей являются важ-

нейшими элементами стратегической деятельности. В свою очередь для того, 

чтобы потребности внешнего клиента были удовлетворены, важно поддержи-

вать микроклимат на предприятии и удовлетворять в первую очередь потребно-

сти сотрудников как внутренних клиентов.  

Цель работы заключается в анализе особенностей клиентоориентирован-

ного обслуживания на практическом примере сферы услуг (ООО Санаторий 

«Эдем») и разработке элементов клиентоориентированности как приоритетного 

стратегического направления.  

Обзор научных публикаций по вопросам клиентоориентированного об-

служивания, качества сервиса, удовлетворенности клиентов российских авто-

ров – А.Н. Алиева [4], Е. Букашкина, О.В. Бурдюгова [5], В.В. Бусаркина [6], 

Л.И. Донскова [9, 10], А.А. Макаров [11], О.С. Крайнова [12], Н.Б. Кущева [13], 

М.Ю. Ласси [14], А.И. Миронова [15], А.П. Панфилова [16], И.Ю. Туманов [20], 

М.В. Якименко [22], Н.Ю. Саргаева [19] и др. – характеризует различные под-

ходы к исследованию клиентоориентированного обслуживания. Они затраги-

вают такие общие вопросы, как влияние клиентоориентированности на конку-

рентные преимущества организации, понятие клиентоориентированности пред-

приятия и проблемы ее оценки, так и специфические, к примеру, оценка каче-

ства санаторно-курортных услуг и приоритетные направления его повышения, 

подготовка специалистов для индустрии туризма и гостеприимства на основе 

проблемно-ориентированной модели обучения и др.  

Приведем подходы к исследованию клиентоориентированности, в кото-

рых раскрываются различные аспекты этого понятия.  
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В самом широком понимании под клиентоориентированностью понима-

ют стратегию компании, нацеленную на выстраивание долгосрочных взаимо-

отношений с клиентом.  

К примеру, О. Фрейдкин определяет клиентоориентированность как под-

ход к организации работы компании, при котором все бизнес-процессы выстра-

иваются для достижения цели наибольшего удовлетворения явных и скрытых 

потребностей клиента [5]. 

К. Харский в своих исследованиях утверждает, что клиентоориентиро-

ванность – это оценка, которую получает компания от своего клиента в резуль-

тате взаимодействия с ним [21]. 

Итак, можно сказать, что клиентоориентированность – это умение выяв-

лять потребности клиентов (как внутренних, так и внешних) и эффективно удо-

влетворять их. 

Анализируя подход к исследованию клиентоориентированности в органи-

зации, подчеркнем, что она проявляется на нескольких уровнях: 

 ценности компании, где формируется понимание значения клиента 

для успеха организации;  

 ядро стратегии компании, или только ее элемент, от чего зависит, бу-

дут ли бизнес процессы ориентированы на клиента или нет; 

 функция маркетинга, в частности работа по определению своей целе-

вой аудитории и ее потребностей; 

 сама система отношений с клиентами [14]. 

Поскольку клиентоориентированный подход к обслуживанию имеет 

наиболее прямое отношение к таким сферам бизнеса, где успешность деятель-

ности связана с взаимодействием с людьми, а именно – это сфера гостеприим-

ства, туризма, санаторно-оздоровительная деятельность. В таких организациях 

предлагаются услуги, которыми клиенты пользуются непосредственно в мо-

мент и месте приобретения, т.е. они наиболее зависимы от предоставления кли-

ентоориентированного обслуживания. Систематизирующим фактором, можно 

сказать, будет взаимодействие клиента и сотрудника (как правило, место взаи-

модействия называют «контактной зоной»).  

В соответствии с этим клиентоориентированность персонала предлагается 

разделить на следующие виды: по типу клиента и по типу поведения сотрудника.  

К примеру, по типу клиента делится на внешнюю и внутреннюю. 

Под внутренними клиентами принято понимать любых сотрудников данной ор-

ганизации, а под внешними – лиц, обратившихся в компанию извне для полу-

чения оказываемых организацией услуг (клиенты, заказчики, поставщики, ди-

леры и т.д.). Следует подчеркнуть, что высокий уровень клиентоориентирован-
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ности как внутренней, так и внешней влечет за собой увеличение лояльности 

клиентов обоих типов.  

По типу поведения сотрудника выделяются функциональная и отношен-

ческая. Функциональная клиентоориентированность представляет собой со-

трудника компании как человека, знающего все детали работы, способного 

представить продукт со всех сторон. Он способен понять интересы клиента 

и способствовать их удовлетворению на протяжении всего сотрудничества. Для 

обслуживания клиента не менее важно и умение сотрудников устанавливать 

доверительные oтношения, а именно наличие отношенческой или поведенче-

ской клиентоориентированности.  

Вышеприведенные подходы к рассмотрению клиенториентированного 

обслуживания позволяют обобщить, что клиентоориентированность – это 

концепция, согласно которой первенство принадлежит принципу удовлетворе-

ния потребностей клиентов, соответствия их ожиданиям, предвосхищения их 

желаний при осуществлении всех направлений организационной деятельности. 

Исходя из этого, взаимосвязь клиентоориентированности на практике не только 

с бизнес-процессами, но и с качеством, уровнем сервиса, удовлетворенностью 

клиентов, что выступает главной ориентацией на клиента с целью лучше по-

нять его потребности и удовлетворить их.  

В этом случае клиенториентированное обслуживание выступает интегри-

рованным показателем, характеризующим обслуживающую деятельность 

предприятия как текущую, так и стратегическую.  

Для предприятия, оказывающего санаторно-курортные услуги, интегриро-

ванный показатель клиентоориентированности включает следующие элементы:  

 функциональное качество (профессионализм персонала, вниматель-

ность к гостям, доступность информации, время ожидания услуг); 

 материальное качество (чистота и порядок в санатории, готовность но-

мера к приему гостей, питание, оснащенность медицинским оборудованием 

и др.); 

 комплексные элементы качества, отражающие организацию работ по 

обслуживанию отдыхающих (организация приема и размещения, оказания ме-

дицинских услуг, питания, досуга и анимации). 

По аналогии с другими организациями сферы услуг, отметим важность 

разработки в санаторно-курортных организациях стандартов, которые пред-

ставляют комплекс норм и правил, задающие общие рамки поведения обслужи-

вающего персонала (в «контактной зоне»), что формирует в целом культуру об-

служивания [1, 2].  
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В соответствии с такой логикой целесообразно провести анализ клиенто-

ориентированности на примере предприятия сферы услуг.  

Материалы и методы исследования. Исходя из того, что для любого 

предприятия сферы услуг как бизнес-единицы конечной целью деятельности 

являются финансовые результаты, которые выступают основными показателя-

ми эффективности деятельности предприятия в целом и его ориентированности 

на клиента. В этом случае положительные изменения результатов финансово-

хозяйственной деятельности характеризуют взаимосвязь с обслуживающей де-

ятельностью, а именно: клиент возвращается в компанию за дополнительным 

приобретением; клиент вносит свои пожелания, т.е. помогает улучшить про-

дукт и качество сервиса, оптимизировать бизнес-процессы; клиент рекомендует 

компанию своему близкому окружению, которое приносит дополнительный 

доход [15].  

Анализ стандартов на предприятии, их наличие, доступность, открытость 

и оценка их выполнения со стороны клиента характеризует элементы клиенто-

ориентированности.  

Анализ клиенториентированного обслуживания как интегрированного 

показателя включает совокупность элементов функционального и материально-

го качества обслуживания, а также комплексные элементы, отражающие орга-

низацию работ служб по обслуживанию отдыхающих. 

На основании полученных результатов анализа клиентоориентированно-

сти для предприятия формируются стратегические приоритеты (используя фо-

кус-группы).  

Результаты исследования и их обсуждение. В качестве объекта исследо-

вания выбрана организация, оказывающая санаторно-курортные услуги – ООО 

Санаторий «Эдем» (Белокуриха). Это многопрофильное лечебно-профилакти-

ческое учреждение, оказывающее комплексное санаторно-курортное лечение 

на основе природных лечебных факторов с применением новейших методик 

лечения и современного оборудования.  

Политика обслуживания ООО Санаторий «Эдем» – это комплекс разно-

образных услуг, направленных на удовлетворение потребностей гостей санато-

рия и получения на этой основе дохода.  

В течение анализируемого периода (три года) отмечается рост выручки, 

финансовых результатов от продаж, что свидетельствует о повышении эффек-

тивности деятельности предприятия в целом: активизации маркетинговой дея-

тельности и направленности клиентоориентированности компании. 
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В санатории осуществляется мониторинг отзывов гостей об удовлетво-

ренности качеством услуг. Опрос гостей ведется на сайте на предмет оценки 

удовлетворенности услугами проживания, питания и лечения.  

К сожалению, опрос не детализирован, он не раскрывает причин недо-

вольства гостем теми или иными особенностями обслуживания. При этом ана-

лиз мониторинга не всегда носит системный характер: не ведется статистика 

неудовлетворенных клиентов, повторных продаж, отчетность по «жизненному 

циклу клиента». К этому необходимо добавить, что работа с жалобами прово-

дится по факту, без проведения предупреждающих профилактических мер.  

Основными документами, регламентирующими политику обслуживания 

в ООО Санаторий «Эдем», являются «Стандарт этики поведения гостиничного 

персонала» и «Стандарт внешнего вида гостиничного персонала». Данные до-

кументы устанавливают принципы поведения и внешнего вида обслуживающе-

го персонала, которые должны реализоваться в его повседневной деятельности 

и его взаимоотношениях с гостями санатория.  

На предприятии регулярно проводится мониторинг со стороны персонала 

соблюдения стандартов по 10-балльной шкале (10 – max…1 – min). Как пока-

зывает анализ, проведенный в результате наблюдений, все вышеперечисленные 

требования, направленные на поддержание высокого уровня клиентоориенти-

рованности, в достаточной мере выполняются обслуживающим персоналом, 

что подтверждено в таблице 1.  

 

Таблица 1 

Обобщенные результаты контроля соблюдения Стандартов сотрудниками 

(1 – min…10 – max) 

 

Критерий оцен-

ки 

Номерной 

фонд 

(1-10) 

Служба приема и 

размещения 

(1-10) 

Лечебный 

комплекс 

(1-10) 

Ресторан 

(1-10) 

Услуги культу-

ры и досуга 

(1-10) 

Стандарты пове-

дения 
7 9 8 8 6 

Стандарты 

внешнего вида 
7 10 9 9 7 

 

К основному недостатку можно отнести то, что существующие стандарты 

в основном направлены на работников гостиничного комплекса санатория, без 

учета обслуживания гостей в ресторане и лечебном комплексе. 

Для более глубокого исследования проведен анализ клиентоориентиро-

ванности по результатам оценки удовлетворенности гостей санатория услугами 

организации. Опрос отдыхающих (310 чел.) проводился в процессе их пребы-
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вания в санатории. Вопросы разработанной анкеты можно условно разделить на 

несколько «блоков», направленных на оценку удовлетворенности следующими 

элементами качества услуг:  

1) функциональные (поведение персонала, внешний вид, отношение 

к гостю, профессионализм); 

2) материальные (месторасположение, оснащение и оборудование сана-

тория, дизайн и чистота); 

3) качество услуг в комплексе (организация работы обслуживания в це-

лом по службам); 

4) лояльности и пожеланий потребителей по отношению к услугам сана-

тория. 

В качестве оценочной шкалы использовалась 10-балльная (10 баллов – 

максимальное удовлетворение; 1 балл – минимальное удовлетворение).  

Среди всех оценок выше всего – уровень удовлетворенности показателя-

ми материального качества (8,33). Это, на наш взгляд, наиболее быстро дости-

гается модернизацией оборудования, обновлением техники, мебели и др. Затем 

по средней оценке получил уровень удовлетворенности функциональным каче-

ством (8,16), элементы которого зависят в основном от деятельности персонала, 

что не всегда можно быстро сформировать на должном уровне. По результатам 

показателей уровня удовлетворенности отдыхающих по каждому из комплекс-

ных параметров санаторно-курортных услуг построен график (см. рис.). Про-

фили удовлетворенности функциональным, материальным и комплексным ка-

чеством услуг представлены на рисунке.  
 

 
 

Профили удовлетворенности функциональным, материальным  

и комплексным качеством услуг ООО Санаторий «Эдем» 

0

2

4

6

8

10

12

удовлетворенность 
функциональным 
качеством 

удовлетворенность 
материальным качеством 

удовлетворенность 
комплексом услуг 
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Таким образом, отдыхающие удовлетворены услугами санатория «Эдем» 

и, несмотря на ряд незначительных недостатков в организации процесса предо-

ставления услуг лечения, проживания и питания, 80,4% всех опрошенных по-

желали вновь посетить санаторий.  

Разработка рекомендаций. В ходе проведенного исследования мы выяс-

нили, что анализ организационной и финансово-хозяйственной деятельности 

характеризует положительные изменения в организации. Преимуществом об-

служивания гостей в санатории является комплексный подход и отсутствие 

формализованного отношения руководства предприятия и персонала в целом 

к предъявляемым требованиям обслуживания. Комплексная оценка удовлетво-

ренности гостей санатория также показала высокие результаты клиентоориен-

тированности компании. 

С целью формирования предложений по совершенствованию обслужива-

ния в санатории был проведен опрос (фокус-группы – метод экспертных оце-

нок), посвященный клиентоориентированности как части стратегии компании. 

В опросе приняли участие руководители, специалисты и менеджеры среднего 

звена (служб «контактной зоны»). На примере результатов опроса можно по-

нять то, насколько важным они считают клиентоориентированность как часть 

стратегии организации. В результате третья часть экспертов (32%) считают 

клиентоориентированность важным элементом стратегии компании, а осталь-

ные эксперты признали, что в их организациях работа над внедрением филосо-

фии клиентоориентированности идет полным ходом. 

Для реализации данного подхода клиентоориентированность должна 

стать характеристикой деятельности самой компании, в числе приоритетов ко-

торой место интересов клиента должно быть четко определено. 

Важно, чтобы каждый ее сотрудник был ориентирован на обе «клиент-

ские» стороны – внутреннюю и внешнюю. Формирование клиентоориентиро-

ванности бизнеса должно начинаться с формирования клиентоориентированной 

корпоративной культуры, одновременно с изменением корпоративных ценно-

стей, целей, структуры, образа мышления сотрудников, в частности, формиро-

вания у них позитивного отношения к людям. 

Для того чтобы клиентоориентированность стала стратегией компании, 

недостаточно подобрать сотрудников с требуемым потенциалом. Необходимо 

также осуществлять системную и эффективную подготовку персонала в соот-

ветствии с принятыми в организации стандартами обслуживания клиентов. При 

создании стандартов клиентоориентированности необходимо учитывать сле-

дующие правила: опираться на ожидания клиента; учитывать отраслевую спе-

цифику; соблюдаться всеми сотрудниками, а не только работниками, непосред-
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ственно взаимодействующими с клиентами; быть понятны каждому работнику 

и регулярно пересматриваться. 

Безусловно, стандарты делают рабочий процесс понятным для персонала, 

минимизируют временные затраты руководителей на адаптацию новых сотруд-

ников. Считается, что на практике нужно изначально отбирать подходящих 

кандидатов и развивать у них навык клиентоориентированности, т.е. развивать 

такую компетенцию у своих сотрудников. 

Это в равной степени относится как к клиенту, так и к сотруднику. Кли-

ентоориентированное поведение выгодно самому сотруднику как в материаль-

ном, так и нематериальном отношении. Можно привести алгоритм для создания 

клиентооринетированного персонала, а именно включает несколько этапов: 

подбор персонала, обучение в бизнес-тренинге по клиентоориентированности, 

пример руководства, систематически проведение опросов клиентов о качестве 

обслуживания. 

Особо подчеркнем роль и значение нового знания, информации, что до-

стигается проведением исследований, а именно: анкетирование гостей санато-

рия (offline и online) должно носить системный характер, составляется отчет-

ность, где должно отражаться количество и динамика удовлетворенных/не-

удовлетворенных клиентов, их соотношение, а также учитываться пожелания 

гостей.  

В результате формируются стратегические элементы клиентоориентиро-

ванного обслуживания по отношению к клиентам, за счет которых организация 

в той или иной степени решает следующие задачи: превратить недовольных 

клиентов в лояльных; нивелировать сезонность в работе службы равномерным 

распределением работы в течение года; отслеживать работу службы реклама-

ции с помощью систематического мониторинга удовлетворенности клиентов; 

расширить клиентскую базу и увеличить объемы продаж предприятия.  

Выводы. В ходе проведенного исследования выработан подход к исследо-

ванию клиенториентированного обслуживания и формирования концепции, 

главным принципом которой в удовлетворении потребностей клиентов, соот-

ветствия их ожиданиям при осуществлении всех направлений организационной 

деятельности.  

Клиентоориентированный сервис – это интегрированный показатель, 

оценивающий материальное и функциональное качество обслуживания, а также 

комплексное качество обслуживания, что в целом характеризует уровень удо-

влетворенности клиентов. При этом необходимо в организации разработать 

Стандарты, а также организовать контроль их соблюдения. При создании стан-

дартов клиентоориентированности необходимо полагаться на ожидания клиен-
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тов определенного уровня сервиса, учитывать специфику бизнесаи, применимы 

в реальных условиях, а также постоянно совершенствоваться. Преимуществом 

обслуживающей деятельности клиентов является комплексный подход и отсут-

ствие формализованного отношения руководства предприятия и персонала 

в целом к предъявляемым требованиям обслуживания.  

Таким образом, несмотря на то, что компания оценивается клиентом, как 

достаточно клиентоориентированная, необходимо постоянно работать над ее 

совершенствованием. Для формирования клиентооринетированного персонала 

рекомендуется осуществлять подбор персонала, обладающего определенными 

качествами, проводить постоянное обучение компетенциям и осуществлять 

сбор и анализ текущей информации.  

В результате комплексного подхода к исследованию клиентоориентиро-

ванности, формированию политики обслуживания и ее реализации повышается 

уровень удовлетворенности клиентов и персонала, что влечет за собой увели-

чение их лояльности, а также позволяет расширить клиентскую базу, увеличить 

прибыль и конкурентоспособность организации сферы услуг в целом.  
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Аннотация. Рассматривается молодежный туризм как сегмент социально-

го туризма и часть внутреннего туризма, которому присущи социально-эконо-

мические черты и региональные особенности. Главная концепция исследования 

социального туризма и его организации учитывала как общероссийские факто-

ры и условия, так и региональные особенности, а также главные мотивации мо-

лодежного туризма. Результаты эмпирического исследования молодежного ту-

ризма характеризуют основные цели путешествия, предпочтения в выборе ту-

ристических программ и туристских центров, что связано с региональными 

факторами, лежащими в основе социального туризма в молодежном сегменте. 

Особенно это актуально для тех регионов, где достаточно развита туристская 


