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The relevance of the topic is grounded on the need to develop effective forms and methods of 

managing the quality of consulting services under post-crisis development. The research is aimed 
at providing methods to streamline the management of consulting services quality taking into con-
sideration the requirements to the quality of processes, the quality of services and the quality of 
managing the organizations in the sector in question. 

Having researched intersystem correlations and interconnections between the structural 
elements of consulting services market as well as specific features of providing consulting services 
to governmental bodies, business entities and public, we offer an original approach to introduce a 
quality management model for providers of consulting services enabling to offer consumers better 
opportunities to purchase consulting services, to contribute to continuous improvement of services 
quality, to cut overheads and losses resulting from inefficient rendering of consulting services. 

Using methods of management diagnostics and consulting in the research enabled us to cor-
rect the tools of forming and implementing a complex system of managing the quality of consulting 
services depending on characteristics, specific features and the scale of a specific enterprise as 
well as the availability of initial information. 
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Актуальность исследования обусловлена необходимостью формирования эффектив-

ных форм и методов управления качеством консалтинговых услуг в условиях посткризисно-
го развития. Цель исследования – предложить методическое обеспечение рационализации 
процесса управления качеством консалтинговых услуг, учитывающей требования как к ка-
честву процессов, качеству услуги, так и к качеству менеджмента организаций данного 
сектора.  

На основе исследования внутрисистемных связей и взаимодействий структурных 
элементов рынка консалтинговых услуг, особенностей оказания консультационной помощи 
органам государственного управления, субъектам хозяйствования и населению предложен 
оригинальный подход по внедрению модели менеджмента качества организаций, оказы-
вающих консалтинговые услуги, позволяющий расширить возможности потребителей 
консалтинговых услуг по их приобретению, содействовать достижению и непрерывному 
повышению уровня качества консалтинговых услуг, снизить непроизводительные затраты 
и потери, вызванные несовершенной организацией процесса оказания консалтинговых ус-
луг. 

Использование методов управленческой диагностики и консультирования в ходе ис-
следования дало возможность корректировки методического инструментария формиро-
вания и реализации комплексной системы управления качеством консалтинговых услуг в 
зависимости от особенностей, специфики и масштабности конкретного предприятия, а 
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также доступности исходной информации.  
Ключевые слова: консалтинговые услуги; консалтинговая деятельность; система 

управления качеством; оценка качества; рынок консалтинговых услуг; качество менедж-
мента. 
 

Эффективность экономического раз-
вития все в большей степени зависит от 
эффективности функционирования ин-
формационно-аналитической подсистемы 
общества. Консалтинговые услуги, явля-
ясь информационно-аналитическим про-
дуктом, обеспечивают успешное функ-
ционирование инфраструктуры экономи-
ки, поддерживают конкурентные пре-
имущества организаций, формируемые на 
основе информации, знаний и инноваций. 
И в этой связи стратегически важные эко-
номические и управленческие решения в 
организациях не принимаются без консал-
тинговых фирм, объединяющих специа-
листов различных направлений. Постав-
щики консалтинговых услуг являются не 
только экспертами в различных областях, 
но часто выступают в качестве посредни-
ка при разрешении конфликтных ситуа-
ций, что обеспечивает принятие опти-
мальных решений на основе выявления, 
диагностики и разрешения проблем, воз-
никающих в предпринимательской и иной 
деятельности. 

Рост конкуренции, ужесточение тре-
бований рынка существенно изменяют 
содержание функций управления на раз-
личных уровнях. Так, применение про-
граммно-целевых и проектных методов, 
развитие нормативно-правового обеспе-
чения, усиление межведомственного 
взаимодействия организаций, внедрение 
современных методов управления зна-
ниями и мотивациями актуализирует про-
цессы создания эффективной системы 
информационно-аналитического обеспе-
чения деятельности предприятий. Функ-
циональная сфера деятельности консуль-
тантов чаще всего представлена решением 
проблем в области стратегического 
управления, маркетинга, операционного 
менеджмента, стратегии информационных 
технологий и внедрения разнообразных 
систем, обеспечивающих устойчивое 
функционирование организации-заказчи-
ка консалтинговой услуги [4].  

Следует отметить, что эффективное 
использование консалтинговых услуг су-
щественно затруднено из-за слабой фор-
мализации характера и процедур работы 
различных подразделений систем управ-
ления, отсутствия качественного менедж-
мента, конкретных информационных сис-
тем, высокой трудоёмкости коммуника-
ций и процессов аналитической перера-
ботки информации, низкого уровня ин-
формационно-технологической культуры 
сотрудников системы управления пред-
приятием, боязни применять новые ин-
формационные технологии. И в этой связи 
определенный научный и практический 
интерес представляет разработка меха-
низмов эффективного функционирования 
консалтинговых организаций [2]. 

Консалтинговая деятельность предна-
значена для удовлетворения потребности 
пользователей (предприятий, органов го-
сударственного управления, индивидов) в 
фактографической, документальной, ана-
литической и другой информации, необ-
ходимой для принятия объективного 
управленческого решения, ограниченного 
нормативно-правовыми актами. И в этой 
связи деятельность консалтинговых орга-
низаций следует рассматривать как сово-
купность логически взаимоувязанных 
операций, упорядоченных по времени, 
последовательности выполнения и соста-
ву участников, направленных на реализа-
цию возложенных на них функций.  

Определяющим аспектом, раскры-
вающим сущность консалтинговой дея-
тельности, является их целевая направ-
ленность или обусловленность. В связи с 
этим необходимо определить цели функ-
ционирования системы консалтинга. Во 
многих случаях интегральные цели, стоя-
щие перед системой, необходимо струк-
турировать на более простые цели. Про-
цедуры декомпозиции целей могут повто-
ряться несколько раз. Процесс создания 
иерархии целей завершается, когда част-
ная цель достигается путем манипулиро-
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вания конкретным средством. Результа-
том такой структуризации является из-
вестный граф «цели–средства». Цель, вы-
ступая предвосхищением результата дея-
тельности, предполагает определение 
средств ее получения и условий протека-
ния процесса, обеспечивающего получе-
ние требуемого результата. Процесс ока-
зания консалтинговой услуги является 
сложной, многокомпонентной проблемой 
и требует разработки принципиально но-
вых подходов для ее решения, базирую-
щихся на применении передовых инфор-
мационных технологий. Так, в настоящее 
время действительно появилась необхо-
димость формирования стратегии и кон-
кретных этапов перехода от пассивного 
накапливания гетерогенных информаци-
онных ресурсов сферы консалтинговых 
услуг к ее преобразованию. 

Условия обеспечения эффективности 
консалтинговой деятельности могут быть 
сформулированы в виде следующих 
принципов: открытости, предполагающе-
го готовность консалтинговой организа-
ции к восприятию внешних изменений, 
способствующей повышению экономиче-
ской устойчивости потребителей консал-
тинговых услуг; компактности, обеспечи-
вающего взаимодействие элементов ре-
шения задач; формализованности, пред-
полагающего структуризацию, системати-
зацию, интенсивность поступления и об-
работки информации; аналитичности, 
предусматривающего процедуры прогноза 
развития внутренней и внешней ситуации 
и использующего групповые экспертные 
процедуры; иерархичности, определяю-
щего функционирование информационно-
управляющей структуры на основе повы-
шения требований к формальной точности 
обработки информации при снижении 
уровня ответственности за принятие 
управленческого решения; развития, от-
ражающего определенные приоритетные 
направления совершенствования процес-
сов разработки информационно-аналити-
ческого обеспечения. При разрыве, ослаб-
лении или изменении связей между ие-
рархическими уровнями управления сис-
тема предоставления консалтинговых ус-
луг должна продолжать функционировать, 

хотя и, возможно, с некоторой потерей 
эффективности [1].  

Эффективность функционирования 
консалтинговых организаций необходимо 
определять через показатели качества 
процессов, качества менеджмента и каче-
ства консалтинговых услуг, представ-
ляющего собой базовую категорию удов-
летворения потребностей клиентов и оп-
ределяющего ее уникальность в социаль-
но-экономическом пространстве. Невни-
мание к выполнению требований к како-
му-либо из этих взаимосвязанных аспек-
тов может иметь существенное влияние на 
консалтинговые услуги, потребителей 
консалтинговых услуг и другие заинтере-
сованные организации. В общем комплек-
се работ по улучшению качества консал-
тинговых услуг значительное место зани-
мают задачи синтеза соответствующего 
механизма активного характера. В роли 
такого механизма выступает комплексная 
система управления качеством консалтин-
говых услуг, представляющая собой  со-
вокупность методов и средств по инте-
гральному регулированию качества кон-
салтинговых услуг в соответствии с уста-
новленными требованиями эффективного 
функционирования организаций данного 
сектора.  

Цель комплексной системы управле-
ния качеством консалтинговых услуг 
должна выявляться с учетом определений 
понятий управления качеством консал-
тинговых услуг и выделенных характери-
стик системы. Главным результатом ком-
плексной системы управления качеством 
консалтинговых услуг должно быть обес-
печение качества консалтинговой услуги, 
которое задано потребителем и соответст-
вует обязательным требованиям, установ-
ленным в обществе по отношению к этой 
услуге; обеспечение соответствия качест-
ва консалтинговой услуги стандарту. 

В основе разработки моделей качест-
ва консалтинговых услуг может приме-
няться трехуровневая модель систем ме-
неджмента качества, которая помогала бы 
предприятиям, осуществляющим консал-
тинговую деятельность, достигать устой-
чивого развития, способствовала бы адап-
тации предприятия к изменениям, форми-
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рованию знаний (компетентности персо-
нала и всей организации, упреждающему 
накоплению знаний, развитию культуры 
восприятия быстрых изменений) и преду-
сматривать применение инновационного 
подхода. Структура модели менеджмента 
качества консалтинговых услуг – это со-
вокупность методов и средств информа-
ционного, технического, нормативного и 
организационно-правового характера, 
обеспечивающих целостность объекта, его 
тождественность самому себе в различ-
ных условиях существования [3].  

При рассмотрении структуры модели 
менеджмента качества консалтинговых 
услуг ее можно условно разделить на 
функциональную и обеспечивающую час-
ти. Функциональная часть представляется 
в виде принципиальной схемы функцио-
нирования модели менеджмента качества 
консалтинговых услуг, в которой взаимо-
действуют два основных блока – субъект 
и объект управления качеством. За вы-
полнение всех процессов, указанных в 
блоках схемы функционирования, отвеча-
ет субъект системы управления – это ли-
цо, принимающее решение и обеспечи-
вающее выполнение комплекса организа-
ционно-экономических мероприятий по 
улучшению качества консалтинговых ус-
луг. Решение модели менеджмента каче-
ства консалтинговых услуг является целе-
вой установкой субъекта системы управ-
ления качеством, направленной на осуще-
ствление организационно-экономических 
мероприятий по улучшению качества 
консалтинговой деятельности. 

Результативность комплексной сис-
темы управления качеством консалтинго-

вых услуг представляет собой наиболее 
важную сторону менеджмента качества. 
На создание и развитие процедуры управ-
ления результативностью комплексной 
системы управления качеством консал-
тинговых услуг необходимо выделить 
значительные ресурсы и установить ста-
тус этих работ. Процедура анализа ре-
зультативности комплексной системы 
управления качеством консалтинговых 
услуг характеризуется установлением ста-
туса критериев результативности, оценкой 
улучшения процессов и реализации кор-
ректирующих и предупреждающих дейст-
вий. При этом согласованность процессов 
и процедур комплексной системы управ-
ления качеством консалтинговых услуг на 
предприятиях вытекает из принципа сис-
темности и является условием повышения 
качества консалтинговой деятельности.   
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