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В статье исследуются методологические аспекты оценки качества бизнес-услуг. Проводится литературный обзор относи-
тельно существующего инструментария оценки и измерения воспринимаемого качества услуг. Выявлены преимущества и не-
достатки использования различных методик оценки качества бизнес-услуг (SERVQUAL, модель расхождения качества услуги 
GAP и INDSERV). Выделены основные подходы оценки качества бизнес-услуг с учетом особенностей системы взаимоотноше-
ний в данном секторе и факторы, определяющие качество услуг. В статье формирование динамичных моделей качества услуг 
рассматривается как один из наиболее важных достижений в области развития модели оценки качества услуг. Выделяются 
проблемы оценки качества результатов бизнес-услуг с учетом широкой номенклатуры таких услуг и трудности нахождения об-
щего показателя измерения качества услуг. Предлагается методика оценки качества бизнес-услуги в зависимости от наличия 
элементов инновации в показателях, определяющих качество бизнес-услуг. С учетом этого в статье отмечается, что показате-
ли, определяющие наличие элементов инновации в компонентах качества бизнес-услуги, должны создаваться индивидуально 
для разных услуг, и во многих случаях даже для разных клиентов и разных этапов обслуживания, поскольку желаемый резуль-
тат для определенной услуги может сильно различаться в зависимости от предприятий клиента и их потребностей в опреде-
ленных инновационных свойствах бизнес-услуг. 
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РЕЦЕНЗИЯ 
Актуальность темы исследования. В последние десятилетия в структуре мировой торговли услугами происходили значительные изме-

нения, важнейшими из которых является быстрый темп роста бизнес-услуг по сравнению с другими видами услуг. Данный сектор сферы 
услуг в последние годы создает огромное количество рабочих мест и превратился в основной фактор экономического роста. Исследова-
ние развития инновационных процессов в сфере услуг показывает, что фирмы, специализирующиеся в предоставлении бизнес-услуг как 
носители современных технологий и передовых знаний, играют важную роль в создании инновации и формировании экономики знаний. 
Независимо от того, что в научной литературе имеется огромное количество исследований относительно методологии оценка качества 
бизнес-услуг в зависимости от его роли в формировании, накоплении и распространении инноваций и экономики знаний, пока достаточное 
внимание не уделено. Кроме того, независимо от высокого значения роли бизнес-услуг в создании добавленной стоимости в развитых 
странах все еще существуют концептуальные пробелы в познании роли и значения бизнес-услуг в формировании инновации. Исходя из 
этого, более систематическое исследование методологических аспектов оценки качества бизнес-услуг в условиях рынка приобретает осо-
бую актуальность. 

Научная новизна и практическая значимость. В статье исследованы теоретико-методологические аспекты оценки качества бизнес-услуг 
в условиях рынка, выявлены роль и значение бизнес-услуг в современной экономике, проведен литературный обзор и систематизированы 
научные взгляды ученых-экономистов касательно методологии измерения качества бизнес-услуг, выявлены преимущества и недостатки 
использования различных методик оценки качества бизнес-услуг. Выделены основные подходы оценки качества бизнес-услуг с учетом 
особенностей системы взаимоотношений в данном секторе и факторы, определяющие качество услуг. 

Особое научно-практическое значение имеет предложенная автором методика оценки качества бизнес-услуги в зависимости от наличия 
элементов инновации в показателях, определяющих качество бизнес услуг. 

Заключение. Рецензируемая статья отвечает требованиям, предъявляемым к научным публикациям, и может быть рекомендована к 
публикации в периодической печати. 
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