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СТРАТЕГИЧЕСКИЙ МЕНЕДЖМЕНТ КАЧЕСТВА  
В СФЕРЕ УСЛУГ 

 
Рассмотрены элементы стратегического менеджмента качества в сфере услуг. Оп-

ределены содержание, характер влияния и современные тенденции факторов внешнего 
стратегического анализа на примере страховых услуг. Представлен отраслевой анализ 
страхового рынка, выявлены его ориентиры в области качества. Рассмотрены стратеги-
ческие альтернативы стратегии качества в  организации сферы услуг. 
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Elements of strategic quality management in service sphere are researched. We determine 

the essence, character of influence and modern trends of factors of external strategic analysis by 
the example of insurance services. Branch analysis of insurance market is offered, its guiding lines 
in quality sphere are revealed. We look at strategic alternatives of quality strategy in organizing 
service sphere. 
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Стратегический менеджмент качества 

формирует направления деятельности ор-
ганизации по достижению целей в облас-
ти качества в долгосрочной перспективе. 
Основными элементами стратегического 
менеджмента качества являются: форми-
рование стратегических целей в области 
качества; анализ факторов внешнего 
влияния, формирующих возможности и 
угрозы, для развития стратегии качества; 
внутренний анализ организации для выяв-
ления сильных и слабых сторон деятель-
ности, определяющих стратегию качества; 
выявление стратегических альтернатив; 
выбор и обоснование проектов стратегии 
качества в организации. 
Сфера услуг характеризуется особен-

ностями, связанными с нематериально-
стью услуг, нечеткими критериями каче-
ства услуг, участием самих клиентов в 
процессах оказания услуги. В связи с этим 
успех деятельности организаций сферы 
услуг во многом зависит от восприятия 
клиентами предоставляемых услуг, их 
удовлетворенности и лояльности. При-
оритет качества и удовлетворенности кли-
ентов при выборе услуг, как важнейших 
факторов, обеспечивающих конкурентное 
преимущество на рынке предоставления 
услуг, определяет значимость стратегиче-
ского менеджмента качества в сфере ус-

луг. 
В западной практике для измерения и 

менеджмента качества в сфере услуг ус-
пешно используются модели SERVPERF, 
SERVQUAL, применяются индексы удов-
летворенности и лояльности (CSI, NPS) 
как инструменты для внешнего и внут-
реннего анализа удовлетворенности по-
требителя услугами компании. Вместе с 
тем, в России на сегодня еще не сформи-
ровалась система стратегического ме-
неджмента качества сферы услуг, позво-
ляющая достичь конкурентного преиму-
щества на основе качества и удовлетво-
ренности клиентов услугами. Таким обра-
зом, разработка методического обеспече-
ния установления целевых ориентиров и 
стратегии качества в сфере услуг свое-
временна и актуальна.  
Среди множества видов услуг можно 

выделить страховые услуги. А если 
учесть, насколько стремительно в на-
стоящее время развивается в России стра-
ховой бизнес, можно констатировать не-
обходимость исследований такого рода, в 
частности, в страховой отрасли. 
Основные современные тенденции 

макросреды, формирующие возможности 
для развития качества деятельности стра-
ховых компаний рынка в России, можно 
рассмотреть в разрезе четырех компонент 
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PEST-анализа. В политическом аспекте 
PEST-анализа в настоящее время наблю-
дается рост интереса к страховой отрасли 
со стороны государства, принимаются но-
вые законы об обязательном страховании, 
проводится реформа системы надзора за 
страховой отраслью с целью повышения 
прозрачности и качества страховой дея-
тельности. Контроль за качеством страхо-
вых услуг и соблюдением страхового за-
конодательства осуществляют федераль-
ная служба страхового надзора (ФССН), 
федеральная служба по финансовым рын-
кам (ФСФР), федеральная антимонополь-
ная служба (ФАС). В экономическом ас-
пекте развитие рынка страхования в Рос-
сии обусловлено экономическим ростом, 
подъемом инвестиционной активности.  
Высокая динамика роста страхового 

рынка, и в большей мере такое его на-
правление, как банковское страхование, 
связано с развитием кредитного рынка, 
величиной процентных ставок, объемами 
кредитования и развитием банковского 
сектора. В социальном аспекте можно от-
метить, что происходящий рост благосос-
тояния населения (определяемый ростом 
реальных доходов) влияет на рост потреб-
ности в страховании. В 2010–2011 годах 
увеличились номинальные и реальные до-
ходы населения. По данным Росстата, ре-
альные доходы населения РФ в 2010 г. 
выросли на 5,2% [5]. В связи с этим 2010 
году страховые премии за счет средств 
граждан значительно превысили уровень 
2008 года. Важной социальной тенденци-
ей является формирование довольно зна-
чительной группы потребителей с относи-
тельно высокими доходами, заботящими-
ся о качестве жизни, в том числе и стра-
ховании. В техническом аспекте важно 
подчеркнуть, что для развития страхова-
ния новейшие информационные техноло-
гии являются ключевым фактором конку-
рентоспособного развития. Современный 
этап научно-технического прогресса оз-
наменовывается революцией в информа-
ционных технологиях и средствах теле-
коммуникации, что определяет новый 
уровень качества услуг страхования.  
Главные угрозы, определяемые мак-

росредой, для развития страхового рынка, 

в том числе и для формирования качества 
страховой деятельности, в России состоят 
в следующем. В политическом (законода-
тельном) аспекте важно отметить низкое 
качество надзора за страховыми компа-
ниями и посредниками, что провоцирует 
мошенничество и обман потребителей; 
неразвитая и устаревшая система меди-
цинского страхования, автострахования, 
страхования опасных производственных 
объектов (ОПО). В экономическом аспек-
те угрозы состоят в нестабильности на 
мировых финансовых рынках; в возмож-
ности появления демпинга и нарастания 
страховых пирамид, банкротстве страхо-
вых компаний; неэффективности страхо-
вания ОПО, связанного со снижением 
платежеспособности самих страхователей 
и возможной неспособностью выплаты 
компенсаций в связи с рисками техноген-
ных аварий. В социальном аспекте воз-
можно снижение реальных доходов насе-
ления. Значительной угрозой является 
низкий уровень сбережений и недоверие 
людей к страхованию жизни в России. 
Отраслевой анализ российского рын-

ка страхования [1; 2; 4; 5] позволяет выде-
лить следующие положительные тенден-
ции, формирующие его потенциал и пер-
спективные возможности, а именно: ди-
намичный рост объема страховых премий, 
который по прогнозам специалистов бу-
дет продолжаться и в будущем; диффе-
ренциация и усложнение страховых услуг, 
развитие корпоративных видов страхова-
ния (ОПО, сельскохозяйственное страхо-
вание и др.); наличие весомого потенциа-
ла российского рынка страхования, опре-
деляемого его отставанием от развитых 
мировых рынков по количеству, качеству, 
структуре и эффективности; наличие по-
тенциальной неиспользованной ёмкости 
рынка страхования (невысокого проник-
новения), не достигнутой даже в период 
бурного роста рынка страхования в 2007 
г.; рост покупательского спроса и лояль-
ности; уменьшение страховых пирамид; 
развитие равноправного и оптимального 
партнерства, введения лимитов на по-
средников; рост инвестиционной привле-
кательности страховой деятельности; раз-
витие риск-менеджмента в страховых 
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компаниях. 
Отрицательные тенденции, тормозя-

щие развитие российского страхового 
рынка, состоят в следующем. В россий-
ских страховых компаниях наблюдается 
постоянно возрастающий уровень расхо-
дов на ведение страхового дела (РВД) 
(например, в первом полугодии 2011 года 
этот уровень достиг в среднем 45% [2]); 
низкая капитализация и, как следствие, 
неудовлетворительный уровень надежно-
сти; отсутствие клиентоориентированно-
сти страхового бизнеса и невысокое каче-
ство предоставления страховых услуг; не-
регламентированная деятельность по-
средников. 
Важнейшими факторами для форми-

рования стратегического менеджмента 
качества являются факторы, связанные с 
покупателями и их предпочтениями. По-
купателями (клиентами) страховых услуг 
выступают физические и юридические 
лица. Покупательский спрос во многом 
зависит от желания клиента обезопасить 
собственную деятельность, а также во 
многих случаях зависит от внешних тре-
бований, например, государства или по-
средников. В настоящее время на рынке 
страхования в России сила власти потре-
бителя страховых услуг не является опре-
деляющей. Это объясняется нескольким 
причинами. Наиболее важной является 
отсутствие ориентированности россий-
ского страхового рынка непосредственно 
на клиента-страхователя и его собствен-
ные потребности, то есть страхование свя-
зано с некими внешними требованиями 
посредников и государства. Другими при-
чинами могут выступать такие как удель-
ный вес покупки одного покупателя, как 
правило, незначительный по отношению к 
объему услуг фирмы; продукты компа-
ний-конкурентов достаточно стандартны. 
Покупательское поведение в отношении 
страховых продуктов характеризуется 
следующими тенденциями: динамикой и 
эластичностью спроса покупателей на 
продукты страхования, в зависимости от 
изменения доходов, объемов кредитова-
ния и культуры страхования; чувстви-
тельностью покупателей к тарифам, каче-
ству, бренду страховых услуг; величиной 

удовлетворенности и лояльности покупа-
телей к страховым услугам.  
Ведущие страховые компании начи-

нают понимать, что влияние потребителя 
на деятельность страховой компании во 
многом определяется их удовлетворенно-
стью и лояльностью. Компанией РОС-
ГОССТРАХ, которая на сегодняшний мо-
мент является самой популярной на рынке 
страхования среди населения, проводятся 
исследования рейтинга брендов страхо-
вых компаний. По итогам проведенного 
исследования в мае–июне 2011 года 37% 
респондентов отдают предпочтение РОС-
ГОССТРАХу, 9% Ресо-гарантии, 6% – 
Ингосстраху, 4% от общего числа респон-
дентов знают бренд ВСК, Ресо-гарантия, 
МАКС и Ренессанс-страхование. Уровень 
удовлетворенности работой банков и 
страховщиков по отдельным городам ис-
следования изменяется от 88 до 96%. В 
Казани, например, имеется высокий уро-
вень удовлетворенности работой и бан-
ков, и страховщиков. А в Ростове-на-
Дону, напротив, уровень удовлетворенно-
сти их работой заметно ниже среднего. 
Достаточно высокий процент опрошен-
ных (37% респондентов) не намерены 
приобретать дополнительные страховые 
услуги [1].   
В результате анализа макро- и микро-

окружения можно утверждать, что при-
оритетами стратегического развития на 
рынке страхования в России  является мо-
дернизация бизнеса страховых компаний 
и установление новых стратегических 
ориентиров, основные из которых состоят 
в следующем: ориентация на потребителя 
и необходимость переориентировать свой 
бизнес на страхователей; разумное равно-
правное партнерство, с оптимальным ко-
миссионным вознаграждением страховым 
посредникам и поддержанием репутации 
надежного партнера; повышение рента-
бельности, капитализации страховой ком-
пании, формирование надежных резервов; 
совершенствование качества бизнес-про-
цессов страхового дела. 
Рассмотренные тенденции развития 

страхового рынка в России формируют 
предпосылки необходимости разработки и 
реализации стратегии качества в совре-



ЖУРНАЛ ПРАВОВЫХ И ЭКОНОМИЧЕСКИХ ИССЛЕДОВАНИЙ 
 

 184 

менных страховых компаниях, так как 
указанные выше ориентиры полностью 
соответствуют принципам всеобщего ме-
неджмента качества (TQM) [3].   
Для выбора направления стратегии 

качества в конкретной компании сферы 
услуг и, в частности, в страховых компа-
ниях, необходимо провести стратегиче-
ский внутренний анализ и SWOT-анализ. 
Для этого может быть использована мо-
дель самооценки организации, позволяю-
щая определить сильные и слабые сторо-
ны ее деятельности. В результате SWOT-
анализа вырабатываются стратегические 
альтернативы направлений развития стра-
тегии качества в организации сферы ус-
луг, например: инновации и инвестиции, 
связанные с качеством услуг, дифферен-
циация  видов услуг в зависимости от за-
просов клиентов, контроль качества про-
цессов предоставления услуг; обеспече-
ние качества на основе стандарта ИСО-
9001, улучшение качеств на основе стан-
дарта ИСО-9004, внедрение самооценки 
для дальнейшего совершенствования в 
области качества, проекты мотивации 
персонала для улучшения качества услуг. 
Выбор проектов стратегии качества дол-
жен производиться на основе экономиче-
ского обоснования эффективности инве-

стиций на реализацию проектов.  
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