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ДЛЯ ПРЕДПРИЯТИЙ СЕРВИСА  

Предлагается модель информационного взаимодействия для предприятий сер-
виса, обобщающая процедуры предоставления услуг клиентам и предназначен-
ная для предприятий, применяющих в своей деятельности современные средст-
ва информатизации.  

Ключевые слова: информационное взаимодействие, информационная техноло-
гия, физическая среда взаимодействия, сервисная деятельность, услуга, каче-
ство обслуживания. 

Введение. Культура сервиса сегодня определяется не только качеством обслуживания с 
точки зрения этики поведения персонала, но и уровнем технологической организации про-
цесса обслуживания в целом. Особенно это актуально для информационно-комму-
никационных услуг, таких как web-доступ, распределенная обработка данных, электронная 
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коммерция и многих других. Качество предоставления подобных услуг зависит как от содер-
жательной составляющей взаимодействия предприятия сервиса с клиентами, так и от техни-
ческой реализации этого взаимодействия.  

Обобщенная модель информационного взаимодействия. В основе процесса предос-
тавления информационно-коммуникационных услуг лежит модель информационного взаи-
модействия [1], суть которой можно охарактеризовать следующими положениями: 

— информационное взаимодействие рассматривается на двух метауровнях: идеальном, 
который является продуктом мышления людей и обеспечивает на передающей стороне (А) 
порождение, а на приемной стороне (В) постижение таких идеальных категорий, как смыслы, 
значения, образы, эмоции, и материальном, который поддерживает идеальный метауровень и 
обеспечивает обмен данными, имеющими физическую форму представления [1—3]; 

— на метауровнях реализуются информационные процессы: информационные процес-
сы идеального метауровня обеспечивают смысловое взаимодействие людей; информацион-
ные процессы материального метауровня представляют собой последовательность операций 
над данными, если данные представить в виде числовых массивов, то их преобразование 
можно автоматизировать при помощи вычислительных (компьютерных) систем; 

— выполнение комплекса операций на материальном метауровне предполагает не только пе-
ремещение определенных объемов данных между взаимодействующими сторонами, но и выполне-
ние требований к качеству доставки, которые формулируются на идеальном метауровне и характе-
ризуются такими параметрами, как дальность, время или достоверность доставки [4—6]; 

— информационное взаимодействие на обоих метауровнях поддерживается физической 
средой; 

— среда взаимодействия обеспечивает распространение сигнала (свойство канала свя-
зи), сохранение сигнала (свойство памяти) и изменение формы представления сигнала (свой-
ство обработчика данных); с помощью управления можно регулировать количественные и 
качественные проявления этих свойств в зависимости от способа реализации информацион-
ного взаимодействия [7—9]. 

Обобщенная модель процесса информационного взаимодействия приведена на рис. 1. 
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Модель информационного взаимодействия в сервисной деятельности. С учетом ря-
да допущений двухуровневое представление информационного взаимодействия можно рас-
сматривать как информационную модель сервисной деятельности или ее отдельные этапы.  
В частности, к таким допущениям могут быть отнесены следующие: 

— информационное взаимодействие имеет форму общения между людьми (субъектами); 
— один из субъектов информационного взаимодействия рассматривается как клиент и 

вступает во взаимодействие в целях получения услуги с другим субъектом, который является 
оператором соответствующих услуг [6, 10, 11];  

— услуга может быть описана как информационный процесс, который не имеет матери-
альной природы, но приносит клиенту некоторую пользу в ходе реализации; 
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— реализация услуги требует определенных интеллектуальных, информационных и фи-
зических ресурсов [12]. 

Таким образом, с учетом приведенных допущений информационная модель сервисной 
деятельности примет вид, представленный на рис. 2. 
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Рис. 2 
В предлагаемой модели идеальный метауровень отображает информационные процес-

сы, обеспечивающие сервисную деятельность компании. На этом метауровне осуществляется 
смысловое взаимодействие компании с клиентами, формируются коммерческие предложе-
ния, создаются описания продукции и услуг, обобщаются требования клиентов к качеству об-
служивания и т.п. Основные ресурсы данного метауровня — интеллектуальные — это спе-
циалисты, уровень квалификации которых позволяет компании быть конкурентоспособной 
на рынке услуг. Материальный метауровень отображает информационные процессы обмена 
данными. На этом метауровне выбираются технологии обмена данными, которые со стороны 
клиента реализуются с помощью терминальных устройств, например мобильного телефона, 
компьютера, планшета и т.д., а со стороны оператора реализуются „облачными“ технологиями. 
Основой построения „облака“ являются центры обработки данных, аккумулирующие информа-
ционные ресурсы, на базе которых осуществляется обслуживание клиентов [10, 12, 13]. 

Физическая среда взаимодействия обеспечивает предоставление транспорта для достав-
ки услуг и характеризуется количественной мерой необходимых для этого процесса физиче-
ских ресурсов. Количественную меру можно задать тремя типами физических ресурсов: про-
странственных, временных и энергетических. Пространственные ресурсы — это геометриче-
ская мера, определяющая координаты и взаимное расположение в пространстве клиента и 
оператора. Временные ресурсы — это мера для оценки вероятностно-временных характери-
стик процесса предоставления услуги [14]. Энергетические ресурсы — это мера для оценки 
усилий, которые необходимо совершить в процессе предоставления услуги. Объемы физиче-
ских ресурсов зависят от вида информационного процесса и используемой информационной 
технологии. 

Качество обслуживания. При предоставлении услуг особую актуальность приобретают 
проблемы обеспечения качества обслуживания (Quality of Service — QoS). Показатели QoS 
характеризуют техническую сторону информационного взаимодействия и выступают как 
критерии оптимальности при выборе способов предоставления сервисов в условиях ограни-
ченности информационных и физических ресурсов.  

Качество обслуживания рассматривается с двух позиций — с точки зрения потребителя 
услуги (клиента) и с точки зрения поставщика услуг (оператора). Для клиента качество об-
служивания — это некоторые желательные условия, обеспечивающие получение услуги, для 
оператора качество обслуживания — это фактические характеристики вычислительного „об-
лака“ и физической среды взаимодействия [15—17].  
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Естественной основой нормального сотрудничества клиента и оператора является дого-
вор, который называется „соглашение об уровне обслуживания“ (Service Level Agreement — 
SLA). В этом соглашении должны быть регламентированы следующие действия: 

— какие показатели качества и на каком уровне обещает обеспечивать оператор; 
— каким образом оператор будет выполнять свои обещания; 
— каким образом будет измеряться качество предоставляемых услуг; 
— что произойдет, если оператор не сможет обеспечить обещанное качество; 
— как условия SLA будут изменяться с течением времени. 
Таким образом, задача для оператора сводится к обеспечению экономии физических P и 

доступности информационных I ресурсов для эффективного предоставления услуги клиенту: 

 д0 ( , ) , ;i i ig P I g g  G  (1)  

 min ( , ),P I  (2) 

где  — функция стоимости предоставления услуги, включающая стоимость затраченных ре-

сурсов; G — вектор показателей качества процесса предоставления услуги; д
ig  — допустимое 

значение показателя ig , определенное в соглашении об уровне обслуживания. 

Сформулированная задача решается в два этапа: на первом — с использованием соот-
ветствующих моделей определяются показатели качества, на втором — решается задача, оп-
ределяемая выражениями (1), (2). 

Заключение. Современные информационно-коммуникационные услуги охватывают поч-
ти все виды жизнедеятельности человека: быт, работу, развлечения, медицину, образование, 
торговлю и т.д. Основным направлением в развитии информационного сервиса остается рас-
ширение перечня услуг и повышение их качества.  

Так в настоящее время в большинстве случаев для получения услуги необходимо прой-
ти процедуру регистрации в сети Интернет, то все услуги имеют информационно-коммуни-
кационный аспект, что обусловливает актуальность вопроса определения потребности в ин-
формационных и физических ресурсах для обеспечения требуемого качества обслуживания 
клиентов.  

Предложенная в статье модель обобщает известные процедуры предоставления услуг 
клиентам и может быть использована предприятиями сервиса, применяющими в своей дея-
тельности современные средства информатизации. 
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