
Внедрение единоА лоmстической системы управления материальноrо потока, котори ре

щает задачу транспортировки /dолока от товароnроизводИтеЛей всех форм хоз.1йствованJ1.1 к пере

рабатывающим орnшизациям и nреддрюrпtJIМ, будет способствовать повышеНJIЮ о6ьема nроиз-

водства 114олочиых продуктов . 
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Ожидания клиента в сфере услуг BJ(Jll()чaIOТ множество «тонких» измерений качества, 

которые целиком зависят от усилий «человеческого факторм: вежливости в общении, 

тактичиосrn, отзывчивости к требованиям клиента, с.пособн0С111 вовремя оказать услугу и т .д. 

Внутренний менеджмент призваJt управr.ять данными измерениями качества через 

проектирование горизонтальных организаций, реиюкинирпнг, особые методы найма, мотивации, 

обучения персонала . 

Деятельность, аitалогнчную процессу развития товара., в сфере услуг можно условно 

разбить на две составляющие. Первая из них связана с развитие1о1 активов комnаини. ~торая 

саязаиа с влиянием па персонал - внутренний мснелжме~п. 

Условием для применения инструментов внутреннего менеджмента является автономная 

комаtщная работа. Она строится по принципу минимальной конкретизации . Команда как 114ож1ю 

меньше ннстру~rrируется как вьmолнять задачу, но обеспечивается всеми необходимыми 

возf14ожностями для её выполнения. Высший менеджмент определяет лишь критические 

характеристики процессов, для изменения которых требуется их вмешательство. Главное место 

занимает ком:uщиый лидер, не манипулирующий людьми, а аккумулирующий их идеи. Лоэтому, 

важно, чтобы лндер сам был исполнителем, поддерживался каждым участннком команды . 

Большое значение прндlli!тся коммуннкацни внутри органюацин, цель К(JГОроЙ - сделать 

компанию пресruжной не только для клнентов, но и для сотрудюtков. Это содействует прив.лечеиию 

лучшюс специалистов, собтодению всеми сотрудниками необходимых норм культуры. 

Оце11ить качество услуги гораздо сложнее, чем качество товаров . Ведь клие11т восприни 

мает не только резулLтат услуm, но становится соучастником её оказания . Другими словами, 

клиент платит не за абстрактную услугу (авнаперсл!!т, банковск.ий депозит, остановку в rостини

це). а за конкретный процесс её оказания. ~ процессы производны от знаний испол11ителя о 

мотивах клие11та, должны укладываться во врем11, которое готов он отдать 11а оказание услуги . 

Контроль за качеством '!срез маркетииrовые исследования позволяет выявить источники буду

щнх проблем с тем, •побы уnредитъ их появление. 
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