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На современном этапе развития бизнеса зна-
чимыми становятся аспекты, которые способ-
ствуют возрастанию спроса на многообразные 
финансово-кредитные, страховые, бухгалтер-
ские, правовые, консалтинговые и другие услуги. 
Наука и искусство управления могут понимать-
ся как последовательная деятельность, направ-
ленная на выработку управленческих решений 

для достижения конечной цели — получения 
прибыли от чистых доходов и доли рынка. Ры-
нок сегодня предъявляет новые требования для 
успешного ведения бизнеса, что вызывает ряд 
проблем экономического, информационного и 
юридического характера. Инструментом для ре-
шения большинства этих проблем служит про-
фессиональное консультирование.
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Управленческий консалтинг — деятельность, 
целью которой является совершенствование 
форм и методов управления и ведения бизне-
са. Сущность управленческого консультирова-
ния как вида деятельности заключается в пе-
редаче опыта наиболее удачливых менеджеров 
молодым работникам, обучении специалистов, 
в проведении исследовательских работ по про-
блемам функционирования и развития организа-
ций. Консалтинг представляет собой особый вид 
бизнеса, компании которого на платной основе 
представляют информационно-консультацион-
ные услуги по управлению различными сферами 
деятельности.

Проблема эффективного управления пред-
приятием достаточно актуальна абсолютно на 
всех этапах его развития. Если предприятие 
намеренно развиваться дальше, но возникают 
трудности в управлении организацией, распре-
делении ресурсов и происходит потеря хороших 
кадров, стоит прибегнуть к услугам консалтинго-
вых компаний. Любой руководитель, осознавший 
важность знания консалтинга для своей орга-
низации как инструмента повышения эффек-
тивности его деятельности, должен тщательнее 
подходить к выбору консалтинговой компании. 
Базовые знания и ориентация в видах управлен-
ческого консалтинга абсолютно точно помогут 
при выборе консалтинговой фирмы и выборе 
вида управленческого консалтинга.

Современный консалтинг представляет собой 
комплекс консультационных услуг для руково-
дящего звена по различным проблемам, воз-
никшим в процессе работы. Целью консалтинга 
можно назвать определенную помощь системе 
управления (менеджменту) для достижения по-
ставленных целей. Основная задача здесь — ана-
лиз перспектив развития, а также использования 
научно-технических решений, учитывая пред-
метную область и проблемы каждого потенци-
ального клиента.

Консультанты в сфере бизнеса оказывают 
большую помощь менеджерам в решении важ-
ных проблем для любых предприятий, которые 
действуют в условиях рыночной экономики. 
Консультационная деятельность применяется 
различными организациями для устранения 
проблем и разрешения множества задач, кото-
рые обусловлены спецификой рыночной среды, а 
также особенностями конкретных предприятий, 
например ресурсами, целями и многим другим.

Заказчиками консультирования в основном 
выступают крупные российские компании. Но 
так как консалтинг как вид деятельности в Рос-
сии появился сравнительно недавно, в некото-
рых случаях заказчики вынуждены обращаться 
в западные агентства, которые имеют гораздо 

больше опыта в данной сфере предоставляемых 
услуг.

Однако консалтинговые услуги не только за 
рубежом, но и в России все больше и больше на-
бирают свои обороты. Это происходит за счет 
большого списка причин, основной из которых 
является нежелание руководителей встречать-
ся с рисками в процессе повышения рентабель-
ности предприятия за счет интенсивного со-
вершенствования производства. Сейчас смело 
можно заявить, что любой пытается избежать 
таких непредвиденных обстоятельств в разви-
тии и совершенствовании своего бизнеса. Мож-
но заметить, что обращения от руководителей в 
консалтинговые компании зачастую происходит 
совершенно на разных этапах становления и раз-
вития организации. В широком смысле консал-
тинг подразумевает любую помощь клиенту при 
решении различных проблем, возникших в ходе 
деятельности его компании. 

Проблема оценки качества консалтинговых 
услуг и эффективности их использования много-
гранна и неоднозначна в своем решении, посколь-
ку она полностью зависит от клиента: от понима-
ния сложности задач, от выяснения преимуществ 
или пользы, которую эта услуга может принести, 
от квалификации клиента, его готовности принять 
услугу в том виде, в котором она реализована, от 
его отношения к консультанту, настроения и, что 
немаловажно, от его порядочности [9. С. 61].

Консультационный продукт — это совет, ко-
торый дается клиенту, или если основной упор 
делается на внедрение, то изменение, которое 
фактически происходит в организации клиента 
и вызвано вмешательством консультанта. Такой 
продукт трудно охарактеризовать, оценить и из-
мерить. Консультант имеет свое мнение и пред-
ставление об этом, в то время как точка зрения 
клиента на один и тот же продукт и его реальную 
стоимость, однако, совершенно другая.

Говоря о качестве консультирования, в пер-
вую очередь имеют в виду результат, так как 
именно он интересует заказчика. Получаемый 
результат — продукт двух сторон: клиента кон-
сультационной компании и представителя услуг. 
Заказчик имеет возможность влиять на качество 
консультирования в такой же степени, как и кон-
салтинговая компания [8].

Оценить качество той или иной консультаци-
онной услуги несколько сложнее, нежели качество 
товаров, так как клиент воспринимает не только 
результат услуги, но и в результате становится 
соучастником ее оказания. В основном заказ-
чик предопределяет качество консультирования, 
выбирая время консультирования, способ кон-
сультирования и конкретного консультанта 
[2. С. 145].

К вопросу об оценке качества консалтинговых услуг
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Одним из важных вопросов оценки качества 
оказываемых услуг в сфере управленческого 
консультирования является процесс ценообра-
зования. В настоящее время в Российской Фе-
дерации используют четыре основные формы 
цено образования, принятые в мировой практике 
при оплате услуг консультирования: 

— почасовая оплата, 
— фиксированная оплата, 
— оплата в виде процента от результата;
— комбинированная оплата. 
Отечественные консалтинговые организации 

выставляют почасовую и фиксированную оплату 
приблизительно в 4—5 раз ниже, чем в зарубеж-
ной практике. Процент от результата как фор-
ма оплаты применяется при оценке имущества, 
консультировании по привлечению инвестиций, 
здесь обычно оплата составляет около 1—2 % от 
суммы сделки. Комбинированная оплата исполь-
зуется обычно при абонементном обслуживании.

Цена является важной психологической осо-
бенностью восприятия качества услуг, часто она 
может выступать в роли замены критерию каче-
ства. Столкнувшись с неизбежной неопределенно-
стью, клиент часто использует цену в виде замены 
качества. Это означает, что восприятие клиента 
таково: чем больше он платит, тем лучше сервис, 
тем больше он будет соответствовать его ожида-
ниям. Дешевые услуги в большинстве случаев вос-
принимаются ими как некачественные [10].

Поведенческие реакции клиента являются ре-
зультатом многих сложных процессов. В данном 
случае учитываются многие факторы, одним из 
наиболее важных является качество российской 
клиентуры. Часто руководителю организации 
на психологическом уровне сложно принять ре-
шение о консультировании работников, зани-
мающих руководящие посты, специалистами со 
стороны, признавая тем самым, хотя и косвен-
но, фиаско менеджмента в организации. Кроме 
этого, практическое непринятие интеллектуаль-
ной деятельности как деятельности производи-
тельной приводит к тому, что клиенты просто 
отказываются платить, сохраняя отношение к 
консалтингу, как к интеллектуальному рэкету. 
А у западных консультантов одной из претензий к 
российским клиентам выступает то, что в отличии 
от неукоснительного выполнения рекомендаций 
консультантов на Западе, рекомендации в России 
могут быть выполнены «с точностью до наоборот». 

Для консалтинговой организации важно 
знать, какие атрибуты услуг повышают ценность 
и улучшают удовлетворенность клиентов, а какие 
представляют собой минимальные требования и 
минимизируют неудовлетворенность клиентов.

В российском контексте отношение к сфере 
услуг кажется парадоксальным: все хотят полу-

чать качественные услуги, но мало кто готов их 
предоставлять. Недооценка значимости сферы 
услуг хозяйствующими субъектами обусловлена 
как сложившимся российским менталитетом, так 
и трудностями в количественном определении 
их функционирования [1].

Клиент всегда стремится к определенному со-
ответствию цены услуги ее качеству. Как правило, 
клиент консультационной услуги реже жалуется 
на ее высокую цену, чем покупатель физического 
товара. Если он думает, что цена слишком высока, 
то он просто уходит без покупки. Недовольство 
сервисом приводит к большим потерям в доле 
рынка. Именно поэтому консультант должен 
максимально точно определять потребности и 
ожидания своих целевых клиентов. К сожалению, 
судить о качестве консультативной услуги слож-
нее, а определить его еще труднее [4, с. 34].

«Консультационные услуги сегодня оказыва-
ют сильное влияние на основные направления 
экономического развития многих отраслей от-
ечественной экономики за счет трансформации 
структуры производства в сторону увеличения 
доли высокопрофессиональных консультацион-
ных услуг в сфере финансов, налогов, маркетин-
га, инвестиций и многих других сфер деятель-
ности, активно влияющих на эффективность 
функционирования большинства отраслей оте-
чественной экономики», — отмечает О. В. Кур-
батова [3].

Процесс консультирования представляет со-
бой достаточно сложный алгоритм, включаю-
щий в себя множество видов и этапов работы 
для того, чтобы удовлетворить запросы клиен-
та и добиться необходимых изменений в своей 
компании для того, чтобы оправдать ожидания 
клиента при решении его задач.

Консультационный процесс состоит из трех 
основных этапов: 

— разработка консультационного проекта,
— реализация консультационного проекта,
— оценка результатов внедрения проекта в 

организации заказчика. 
На каждом этапе консультационного процесса 

существуют определенные способы оценки каче-
ства услуги (см. таблицу).

В целом, стандартный набор этапов консал-
тингового проекта предполагает, что он доста-
точно универсален и может быть стандартизиро-
ван в виде методологии или модели, отражающей 
специфику каждой отрасли, в рамках которой он 
реализуется [7].

Все критерии оценки качества выполнения 
консалтинговых услуг не являются абсолютны-
ми, и клиенты будут предъявлять различные тре-
бования к выполнению каждой характеристики 
качества. 

О. В. Жигарь
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Способы оценки качества услуги на разных этапах консультационного проекта

Этап разработки Этап реализации Этап оценки результатов
Обозначение проблемы со стороны 
заказчика

Разработка технологии реализации 
оптимального варианта проекта

Согласование с заказчиком показа-
телей для оценки результатов реа-
лизации проекта

Проведение исследования внешних 
факторов возникновения проблемы:
— маркетинговые исследования;
— сбор информации о конкурентах

Утверждение у заказчика алгоритма 
реализации проекта

Организация работ и проведение 
оценки результатов реализации 
проекта:
— привлечение независимых экс-
пертов;
— сопоставление результатов оцен-
ки с утвержденным оптимальным 
вариантом реализации проекта на 
стадии его разработки

Проведение исследований внутрен-
них факторов возникновения про-
блемы:
— анализ финансового состояния 
заказчика;
— анализ организационной струк-
туры;
— анализ управленческой структуры;
— оценка профессионального уров-
ня сотрудников

Утверждение стадий и объемов по-
этапного финансирования реализа-
ции проекта

Проведение финансовых расчетов с 
учетом оценочных параметров реа-
лизации проекта: 
— корректировка начальной стои-
мости проекта; 
— согласование протокола взаимо-
зачета отдельных работ и услуг

Разработка совместно с заказчиком 
технического задания: 
— разработка альтернативных ва-
риантов;
— обоснование и выбор оптималь-
ного варианта; 
— подготовка наиболее вероятного 
варианта решения проблемы

Реализация проекта в соответствии 
с утвержденным графиком:
— привлечение сторонних специа-
листов; 
— внесение изменений в систему 
производства; 
— внесение изменений в систему 
финансирования; 
— внесение изменений в управлен-
ческую структуру

Анализ произведенных изменений 
в организационной и управленче-
ской структуре заказчика: 
— анализ соответствия фактических 
этапов реализации проекта плани-
руемым; 
— анализ стоимостных параметров 
каждого этапа проекта и сопостав-
ление его с планируемыми

Подписание протокола согласования 
стоимости проекта

Мониторинг этапов реализации 
проекта: 
— определение показателей мони-
торинга; 
— организация системы монито-
ринга; 
— управление процессом монито-
ринга; 
— согласование и корректировка с 
заказчиком результатов монито-
ринга реализации проекта

Разработка соглашения о заверше-
нии реализации проекта и протоко-
ла разногласий

Заключение контракта на исполне-
ние консультационного проекта —

Подготовка проекта по совершен-
ствованию консалтинга в компании- 
исполнителе

Во время потребления услуги клиент получа-
ет специальную информацию. Поэтому качество 
консалтинговых услуг зависит от качества предо-
ставляемой информации и определяется такими 
параметрами, как:

— достоверность — информация должна быть 
избавлена от ошибок;

— комплексность — решение более качествен-
ное с полнотой информации;

— актуальность — она должна основываться 
на последних данных;

— краткость — информация должна быть 
представлена в сжатом формате, что позво-
ляет быстро и легко принимать решения;

К вопросу об оценке качества консалтинговых услуг



48 Общество, экономика, управление. 2018. Том 3, № 2

— разнообразие оценок — одна и та же ин-
формация оценивается по-разному в зави-
симости от сферы применения [5].

Оценка работы консультантов может осущест-
вляться двумя основными способами:

1. Расчет экономического эффекта от работы 
консультантов. Трудность такого подхода за-
ключается не только в сложности расчета эко-
номического эффекта в целом, но и в опреде-
лении доли, которая возникает в нем именно 
благодаря работе консультантов. Кроме того, в 
консультативных проектах, ориентированных на 
долгосрочные цели, эффект может накапливать-
ся довольно долго и проявляться в финансовых 
результатах лишь косвенно.

2. Определение реальных позитивных изме-
нений в организации клиента:

— новые возможности персонала организа-
ции — это навыки, приобретенные сотруд-
никами организации клиента в ходе со-
вместной работы с консультантами;

— новые проекты — инвестиции и контракты, 
осуществляемые с участием консультантов;

— новые системы — внедренные консультан-
тами системы маркетинга, бухгалтерские, 

информации, оценки деятельности пред-
приятия;

— новые программы, разработанные консуль-
тантами по развитию предприятия и про-
дажа его продукции;

— новое поведение — изменение отношений 
между менеджерами и подчиненными, а 
также между сотрудниками.

Все эти результаты консультант должен опи-
сать и обосновать в своем заключительном отче-
те, а клиент — проверить приведенные в отчете 
сведения.

Таким образом, проблема оценки качества 
консультационных услуг с учетом их большого 
разнообразия и разных областей применения 
связана с рядом задач, в число которых входит 
установление отдельных наборов показателей 
качества консультационных услуг, отвечающих 
конкретному характеру их оказания, определе-
ние приоритетности этих показателей, а также 
разработка методических материалов по про-
ведению оценочной экспертизы. При этом тре-
буется привязка конкретных рекомендации к 
определенному характеру консультационных 
услуг. 
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