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Актуальность. С развитием информационных технологий в современном обществе России и мира 

ведущим компонентом определения качества оказания услуг становится уровень технологической 

организации процесса обслуживания в целом. Особенно это актуально для информационно-

коммуникационных услуг, таких как онлайн-доступ к сервисам оказания услуг, электронная коммерция 

и т.п. Качество предоставления подобных услуг зависит как от содержательной составляющей 

взаимодействия предприятия сервиса с клиентами, так и от технической реализации этого 

взаимодействия [1]. При этом существующие инструменты коммуникации имеют ряд существенных 

недостатков, в связи с чем необходимо их совершенствование [2].  

Цели и задачи. Настоящая работа направлена на разработку инновационной эффективной модели 

информационного взаимодействия клиента с поставщиками услуг, отвечающей современным 

требованиям к коммуникации. 

Методы. Известно, что процесс предоставления информационно-коммуникационных услуг основан 

на модели информационного взаимодействия [3] на двух метауровнях: идеальном, который является 

продуктом мышления людей, и материальном, который поддерживает идеальный метауровень и 

обеспечивает обмен данными, имеющими физическую форму представления [3-5]. Информационное 

взаимодействие на обоих метауровнях поддерживается физической средой [6, 7].  

Уже разработаны схемы реализации такого взаимодействия. В частности, предлагается [8] 

использование интеллектуальных (квалифицированные специалисты), информационных (терминальные 

устройства и «облачные технологии») и физических (пространственных, временных и энергетических) 

ресурсов в модели взаимодействия «клиент-оператор». Идеальный метауровень при этом отображает 

информационные процессы, обеспечивающие сервисную деятельность поставщика услуг. Материальный 

метауровень отображает информационные процессы обмена данными. Физическая среда взаимодействия 

обеспечивает предоставление транспорта для доставки услуг и характеризуется количественной мерой 

необходимых для этого процесса физических ресурсов [9, 10]. 

Явным недостатком такой модели является необходимость расходования энергетических ресурсов 

для осуществления деятельности оператора, что приводит к увеличению затрат физических ресурсов и, 

как следствие, снижению доступности информационных ресурсов, что, в свою очередь, отражается на 

эффективности предоставления услуги клиенту. 
 

 
 

Рис. 1. Модель реализации взаимодействия «клиент-поставщик услуг» 

 

В настоящей работе предлагается более экономичная модель реализации взаимодействия «клиент-

поставщик услуг» через автоматическую систему информирования ФОНБЫТ (рис. 1). 

Преимущество данной модели автоматизации обслуживания клиентов в том, что она исключает 

обычно подразумевающееся развертывание центра обработки вызовов (Call Center), предназначенного 
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для регистрации и диспетчеризации обращений потребителей (по телефону или электронной почте) [1]. 

Вместо этого разработанная система автоматически регистрирует поступающие заказы, сопоставляет их 

с ранее зарегистрированными поставщиками услуг и в автоматическом режиме реализует их 

взаимодействие, связывая клиента с поставщиком услуг минуя оператора. При этом подбор поставщиков 

услуг осуществляется не только в соответствии с их родом деятельности, но и с использованием 

современных средств геолокации, что существенно повышает качество сервиса.  

В настоящий момент описанная модель реализована в виде web-сайта [11], доступного для открытого 

использования клиентами и поставщиками услуг.  

Заключение. Сфера услуг является неотъемлемой составляющей современного общества. 

Значительная часть валового внутреннего продукта наиболее развитых стран приходится на сферу услуг, 

в которой работает не менее половины трудоспособного населения, что свидетельствует о высоком 

расходовании энергетических ресурсов в этой области. Следовательно, реализация описанной модели, 

приводя к экономии энергетических ресурсов, повышению доступности информационных ресурсов и 

эффективности оказания услуг клиенту, может оказывать существенное благоприятное влияние на 

экономику в целом. 
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