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ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 
Актуальность диссертационного исследования 
Масштабные перемены, происходящие в российском обществе, пе­

реживающем глубокие социальные и экономические трансформации, оп­
ределяют необходимость научной рефлексии процессов, происходящих в 
сфере услуг Российские компании, адаптируясь к требованиям рынка, 
формируют новые управленческие системы, используют новые практики 
управления Актуальность исследования особенностей управленческого 
контроля в сфере услуг как одной из важнейших функций управления ор­
ганизацией, как механизма воздействия на социальные группы, на созна­
ние и поведение людей, связана с необходимостью понимания сущности 
происходящих изменений и интеракций вовлеченных в управленческие 
процессы сторон 

Современная Россия не находится в стороне от мировых процессов 
На протяжении десятилетий наша страна стремилась к достижению коли­
чественных показателей роста промышленного производства, а не к каче­
ственному сервису В настоящее время акценты смещаются в сторон)' раз­
вития лояльности потребителей Отдельные российские фирмы достигли 
впечатляющих результатов, их секреты клиентского обслуживания копи­
руются конкурентами Чем выше конкуренции в сфере деятельности, чем 
больше возможностей выбора, тем больше потребители обращают внима­
ние на качество обслуживания 

Российские тенденции управленческого контроля в сфере услуг раз­
виваются в условиях глобализации мировой экономики Новый век, отме­
ченный интересом исследователей к вопросам качества во всех его прояв­
лениях - качество труда и товаров, качество окружающей среды - реализу­
ет современную парадигму, важную для общественного развития Иссле­
довательский дискурс проблем управления качеством, фокусируясь на со­
циологических аспектах ориентации на потребителя, лидерских качествах 
руководителя, вовлеченности сотрудников в функцию контроля, не в поп-
ной мере раскрывает сущность взаимоотношений составных частей бипо­
лярной системы работодатель - наемный работник 

Происходящие изменения трансформируют отношения и поведение 
работодателей и работников в целях повышения качества обслуживания и 
совершенствования управленческой функции контроля. Это актуализирует 
задачу рефлексии происходящих перемен именно в контексте выявления 
особенностей управленческого контроля в сфере услуг, оценки новых ме­
тодологий управленческого контроля, понимания мотивации поведения 
персонала организаций 

Имеющаяся литература по социологии управления и сферы услуг 
пока не закрывает белые пятна проблемных полей на пересечении вопро­
сов управленческого контроля и сферы услуг Кроме того, отсутствуе! раз­
граничение семантического содержания в концептуальных аппаратах сфе-
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ры услуг и сферы социальных услуг, в связи с чем автором и формулиру­
ется тема диссертационного исследования 

Степень разработанности проблемы 
Изучение управленческого контроля имеет давнюю традицию ака­

демических исследований Большое значение имеют работы Ф Тейлора, 
который сформулировал четыре научных принципа управления и начал 
разработку концепции контроля качества, развитие которой было продол­
жено в работах его последователей Г. Форд сосредоточился на технологии 
и статистике для решения прикладных проблем качества путем стандарти­
зации Л Гилбретт и Ф Гилбретт заложили основы научного управления 
персоналом А Фейгенбаум разработал принципы всеобщего менеджмента 
качества Э Мэйо в рамках парадигмы теории человеческих отношений 
выявил феномен, названный хоуторнским эффектом побуждение работни­
ков к изменению поведения по причине присутствия акторов, оцениваю­
щих их работу в процессе управленческого контроля 

Социологическое изучение управленческого контроля концентриру­
ется на аналитических подходах, систематизированных П Романовым 
Технический подход используется Д Вудвордом, Д Томпсоном, А Эт-
циони Политическая традиция развита в трудах Д Чайлда. С помощью 
критического подхода М Буравой исследует создание политических и 
идеологических механизмов принуждения Практический подход структу­
рирует уровни контроля, выявляет механизмы, их связывающие, характе­
ризует процессы, соединяющие уровни и механизмы (Г Минтцберг, М 
Рид, Д Стори) 

Операционализацию понятий, связанных с управленческим контро­
лем в социальных организациях, осуществили А Кравченко, С Фролов, А 
Шаленко Исследованию мотивации персонала и его влиянию на организа­
ционное поведение посвящены работы О Виханского, А Здравомыслова и 
В Ядова В развитие методологии формирования и регулирования управ­
ленческого контроля в сфере услуг определенный вклад и обусловлен­
ность авторского подхода вносят труды отечественных авторов 3 Булато­
вой, В Комарова, Т Корягиной, Е Песоцкой, Е Решетниковой, М Солод-
кова, М Сорокиной, В Улановской. 

Понятие «услуга» связано с термином «общество услуг», который 
появился с целью интерпретации социальных процессов конца XX века в 
работах Д Белла, М Кастельса, Э Тоффлера Функционалистская тради­
ция определения понятия услуги используется Р Дафтом, Ф Котлером В 
рамках структурационной теории сущность понятия «услуга» излагает Э 
Гидденс Социологическое понимание «качества» представлено в работах 
Д. Ворли, Д Фейгенбаума, Л Фиглина 

Количественные методы оценки качества услуг разработаны как за­
рубежными авторами Л Берри, А Парасураманом, В Цайтамл, так и на­
шими соотечественницами Т Пономаревой и М Супрягиной Классифи-
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кация качественных методов оценивания обслуживания в сфере услуг 
предложена П Романовым и Е Ярской-Смирновой 

Сущность аудита обслуживания как одной из форм качественною 
контроля раскрывают Т ван дер Виле, И ван Иваарден, Э Колман, Л 
Моррисон, Р Мэйланд, К Престон, Л Спунер, М Хесселинк, М Эрстад 
Эти исследователи подчеркивают значимость аудита обслуживания как ла­
тентного контроля, эффективного метода оценки качества. Подобная про­
блематика по известной традиции долгое время отдавалась на откуп эко­
номистам, социологический подход к проблеме управленческого контроля 
в сфере услуг остается нереализованным 

Условия, оказавшие влияние на формирование управленческого кон­
троля в сфере услуг в советский период, выявлены в работах Н Зарубиной, 
А Пригожина, Д Хесслер, М Хилтон. Оценка эффективности управлен­
ческого контроля советского периода дана в работах Е Осокиной, Н Ле-
биной, А Соколова, В Тяжельникова, сделавших вывод о том, что ни одна 
из применявшихся форм контроля не смогла устранить недостатка обслу­
живания в сфере услуг, очередей, ставших атрибутом «сервиса по-
советски» Характерные черты спекуляции, как социального явления, про­
анализированы в работах П Романова, Е Ярской-Смирновой 

Исторические предпосылки тендерных особенности занятости в сфе­
ре услуг артикулированы С Ашвин, Ю Гончаровым, Е Мезенцевой, А 
Роткирх, Э Рэндалл Тенденция неустойчивости тендерных ролей, иден-
тичностей и правил взаимодействия, создании ситуации неопределенности 
и многовариантности как следствие конкуренции старого и нового тендер­
ного порядков, отмечена в работах Е Здравомысловой, И Кона, А Темки-
ной Исследованию форм маскулинности в контексте трудовых отношений 
посвящены работы Р Коннелла, Е Мещеркиной, И. Тартаковской, С 
Ушакина 

Анализ доступных источников позволяет говорить, что на современ­
ном этапе теоретические и практические основания по исследуемой про­
блеме недостаточны Отсутствует оценка профессионализации деятельно­
сти аудита обслуживания, не прояснено влияние тендерных особенностей 
на управленческие практики контроля качества, не выявлены тенденции 
развития управления качеством услуг в отечественном контексте 

В этой связи актуальным представляется теоретическое осмысление 
и эмпирическое изучение оценки качества в сфере услуг в русле социоло­
гических подходов Необходимость разработки и обоснования основных 
направлений развития управленческого контроля и повышения эффектив­
ности в сфере услуг обусловили теоретическую и практическую актуаль­
ность темы диссертационного исследования 

Теоретико-методологическую основу диссертационного исследо­
вания составляют положения научного (теоретического) менеджмента Ф 
Тейлора, теория человеческих отношений Э. Мэйо, концепция рациональ-
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ной бюрократии М Вебера, административная доктрина А Файоля, объ­
яснительная модель паноптикона М Фуко, теория социального контроля 
А Кравченко, концепция «постиндустриального общества» Д Белла, по­
зитивистские подходы к изучению общественных явлений О Конта и Г 
Спенсера, функционализм Э Дюркгейма, теории социальных полей и га­
битуса П Бурдье, теория структурации Э Гидденса, социально-
конструктивистский подход П Бергера и Т Лукмана, драматургический 
интеракционизм И Гофмана, концепция гегемонической формы маску­
линности Р Коннелла, типологизация маскулинности С Ушакина, набор 
признаков профессии, предложенных Г Миллерсоном, подходы изучения 
повседневности, в частности, подход социальной истории. Анализ социо­
логических парадигм в аспекте выбранной тематики осуществлялся с опо­
рой на работы И Девятко Методологические принципы эмпирического 
исследования базировались на стратегии кейс-стада, разработанной в тру­
дах М Буравого, И Козиной и П Романова. 

Целью диссертационного исследования является социологическая 
интерпретация управленческих практик контроля качества в сфере услуг в 
условиях современной России 

Для достижения поставленной цели выдвигаются следующие теоре­
тические и эмпирические задачи исследования: 
1) обобщить подходы к формированию системы управленческого контро­

ля как механизма оценки поведения персонала в социальных организа­
циях; 

2) предложить и обосновать понятие аудита обслуживания как социологи­
ческой категории, 

3) проанализировать восприятие персоналом организаций аудита обслу­
живания как новой формы контроля, 

4) оценить эволюцию механизмов управленческого контроля в организа­
циях сферы услуг в советский период и их специфику, 

5) установить акторов, заинтересованных в сохранении тендерной сегре­
гации в сфере услуг в современных условиях, и выявить их мотивацию, 

6) раскрыть легитимацию выбора руководителей организаций, придержи­
вающихся тенденции маскулинизации занятости в сфере услуг 

Объектом исследования являются отношения управления качеством 
на предприятиях сферы услуг Предмет исследования — особенности 
контроля качества, условия их формирования и их влияние на деятель­
ность организации. 

Эмпирическую базу исследования составили данные, полученные 
диссертантом в рамках авторского исследования, направленного на изуче­
ние новой формы управленческого контроля в сфере услуг - включенное 
наблюдение управляющего аудитом обслуживания в розничной торговой 
организации (июль 2000 - февраль 2003), глубинные интервью с провай­
дерами услуги аудита обслуживания (август 2006, N=4) и потребителями 
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услуги аудита обслуживания (сентябрь 2006, N=4), выявление тендерных 
особенностей управленческого контроля в сфере услуг - кейс-стада, полу-
струкгурированное интервью с менеджерами и продавцами в ООО «Ли-
цей-С» (январь - июль 2006, N=15), включенное наблюдение бизнес-
консультанта, неструктурированное интервью (июль - август 2005, N=4), 
вторичный анализ статистики и материалов исследований Всероссийского 
центра изучения общественного мнения (2000 - 2006, N=1400), Фонда 
«Общественное мнение» (2001 - 2006, N=700), Аналитического центра 
Юрия Левады (2001-2006, N=500) 

Достоверность и обоснованность результатов исследования опре­
деляются непротиворечивыми теоретическими основаниями, корректным 
применением положений социологии управления, комплексным использо­
ванием теоретических подходов к изучению особенностей управленческо­
го контроля в сфере услуг, согласованностью методов и методологии ис­
следования, корректным выбором способов интерпретации полученных 
эмпирических данных 

Научная новизна диссертационного исследования заключается в 
постановке, обосновании и решении задач социологической интерпрета­
ции особенностей управленческого контроля в сфере услуг в условиях со­
временной России Новизна работы представлена в следующих позициях. 

1) предложена типология подходов к формированию системы управ­
ленческого контроля на основе субъектов контроля в условиях раз­
ных типов организационных культур; 

2) впервые представлено понятие аудита обслуживания как социологи­
ческой категории в качестве способа управленческого воздействия 
на сознание и поведение людей в организациях; 

3) систематизированы практики, вырабатываемые персоналом органи­
заций в ответ на внедрение аудита обслуживания, 

4) показано по результатам собственных социологических исследова­
ний, что управленческий контроль в сфере услуг в советский период 
позволял решать локальные проблемы, но не приводил к системным 
изменениям в целом, 

5) в результате авторского исследования выявлено существование ак­
тора, заинтересованного в сохранении тендерной сегрегации в сфере 
услуг в целях повышения качества обслуживания, 

6) раскрыты типы легитимации, которыми руководители организаций 
объясняют тенденцию маскулинизации занятости в сфере услуг 
В ходе проведения теоретического и прикладного социологического 

исследования получены следующие основные результаты, формулируемые 
автором диссертации как положения, выносимые на эащиту 

1 Анализ современного управленческого контроля в рассматривае­
мом контексте позволяет сделать вывод о том, что три подхода к формиро­
ванию управленческого контроля базируются на трех субъектах контроля в 
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соответствии с тремя типами организационной культуры Контроль цен­
трализованный, субъектом которого является руководство организации, 
базируется на традиционном бюрократическом контроле Его отличают 
властная иерархия, наличие широкой нормативной базы, включение в ор­
ганизационную структуру специализированных подразделений контроля 
качества, разработка и внедрение формализованных процедур специализи­
рованного отбора и обучения персонала Контроль децентрализованный, 
субъектом которого является персонал организации в целом, базируется на 
устранении барьеров внутри организации к доступу к информации о пока­
зателях ее деятельности и расширении круга полномочий персонала в 
управлении организацией Контроль потребительский основан на постмо­
дернистской парадигме и понимании поведения покупателей, действую­
щих максимально в своих интересах, выступающих в качестве внешних 
для организации акторов контроля, оценивающих действия персонала 

2 Аудит обслуживания - это процесс проверки уровня обслужива­
ния, осуществляемый внешним по отношению к организации субъектом, 
вступающим в интеракции с ее персоналом и действующим «под прикры­
тием» Применение аудита обслуживания характерно для организаций, ис­
пользующих формальные неличностные методы социального контроля, 
основанные на силовом и несиловом принуждении Руководители органи­
заций рассматривают аудит обслуживания как инструмент воздействия на 
организационное поведение, развивающий у персонала самоконтроль, 
мотивирующий его на повышение уровня обслуживания, адаптированного 
к требованиям рынка, посредством создания «паноптического» эффекта, 
Но Д.1Я долговременных результатов требуется использование комплекс­
ной системы методов, формирующих организационные ценности 

3 Особенности управленческого контроля в сфере услуг, выражаю-
щиеси в сосредоточенности на контроле качества обслуживания, участии в 
контроле потребителя услуг, использовании латентных форм контроля, не­
однозначно воспринимаются работниками организаций, в отношении ко­
торых проводится аудит обслуживания. Персонал вырабатывает практики 
сопротивления результатам проверок или приспособления к процессу про­
верки Сопротивление выражается в стремлении персонала доказать руко­
водству организации субъективность оценок аудиторов, в формировании 
негативного отношения к аудиту обслуживания Для практик приспособ­
ления характерны выработка у персонала навыков идентификации харак­
терных черт поведения аудиторов и тактика соответствия организацион­
ным нормам только в случаях контакта с предполагаемым щюверяющим 
Персонал приспосабливается к аудиту обслуживания, демонстрируя хо-
уюрнский эффект, изменяя свое поведение по причине присутствия на­
блюдателей 

4 Данные исследований советского периода формирования управ­
ленческого контроля в сфере услуг позволяют выделить два уровня кон-
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троля Для официального уровня характерны тенденции бюрократизации 
контроля, приоритетности идеологических ценностей, феминизации заня­
тости Бюрократизация выражается централизацией управления экономи­
ческой деятельностью страны в целом Приоритет идеологических ценно­
стей характеризуется коммунистическим морализмом советского периода 
Феминизация занятости как управленческая практика идентифицировалась 
с новым качеством обслуживания, отличающимся от предшествующего 
капиталистического периода. Однако официальная риторика не совпадала 
со скрытыми нормами, формирование которых шло на неофициальном 
уровне в среде работников сферы услуг Характерной чертой этого процес­
са явился перенос многих форм и функций контроля в область неформаль­
ных отношений, носящих коррупционный характер Двойная легитимация 
стала характерным свойством советского управленческого контроля, кото­
рый позволял решать локальные проблемы, но в целом системных измене­
ний не происходило 

5 В постсоветский период руководители организаций, независимо от 
их принадлежности к полу, заинтересованы в поддержании тендерной 
сегрегации, о чем свидетельствуют данные эмпирических исследований 
Стереотипное восприятие профессий как со стороны работодателей, так и 
покупателей, является особенностью управленческого контроля в совре­
менной сфере услуг, которая влияет на выбор управленческих практик, 
критерием которого становится удовлетворенность потребителей в про­
цессе оказания им услуг Такие практики способствуют сохранению 
управленческих ролей, которые не являются эффективными и рациональ­
ными, как с точки зрения социального контроля, так и с позиции воспри­
ятия их объектами контроля. 

6 Необходимо отметить, что тенденция маскулинизации занятости в 
сфере услуг, как особенность современного управленческого контроля, 
объясняется двумя типами легитимации традицией и стереотипизацией 
Традиция формируется под воздействием исторического опыта, поскольку 
в досоветский период в России доминировала мужская занятость в сфере 
услуг, и является латентной формой сексизма. Стереотипизация является 
проявлением патриархатного характера трудовых отношений в современ­
ной России и заинтересованности руководителей в формировании эффек­
тивных межличностных отношений в гендерно-нейтральных коллективах 
как среди персонала, так и между персоналом и потребителями услуг Для 
мужчин, выбирающих услуги как сферу занятости, характерен паттерн, в 
котором ослабляется поляризация мужских и женских социально-
производственных функций и ролей 

Теоретическая я практическая значимость исследования опреде­
ляется объективной необходимостью научной рефлексии и понимания по­
тенциала и последствий использования новых форм управленческого кон­
троля качества услуг и особенностей управления в сфере услуг Результаты 
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данного исследования вносят вклад в социологическую науку и имеют оп­
ределенное значение для разработки принципов оценивания качества. 
Практическая значимость исследования определяется необходимостью ре­
формирования практики управления качеством в сфере услуг, переходом 
m новую управленческую парадигму, положения которой должны выра­
жать объективные потребности реформируемой экономики и общества в 
целом Результаты исследования могут быть полезны руководителям пред­
приятий сферы услуг, осуществляющих свою деятельность в России, а 
также специалистам, работающим в сфере организационного консультиро­
вания Теоретическое содержание работы и эмпирические данные могут 
быть использованы в учебных курсах по теоретической и прикладной со­
циологии, социологии управления, социологии менеджмента и организа­
ций, социологии труда, социологии профессий 

Апробация работы 
Основные положения диссертационной работы были изложены и 

опубликованы в тезисах докладов и научных статьях автора и обсуждались 
на методологических семинарах кафедры социальной антропологии и со­
циальной работы Саратовского государственного технического универси­
тета в 2004 - 2007 гт, на специализированном курсе «Социальная антро­
пология современного общества» Центра социологического образования 
Института социологии РАН (Саратов, 2005), на региональных и междуна­
родных научно-практических конференциях и семинарах" «Город гло­
бальные перспективы и местные контексты» (Саратов, 2004), «Социология 
менеджмента и организаций» (Саратов, 2005), «Новые и традиционные 
профессии в изменяющейся России- социально-антропологический под­
ход» (Саратов, 2005), «Современное общество- территория постмодерна» 
(Саратов, 2005), «Актуальные проблемы социального и производственного 
менеджмента» (Саратов, 2005), «Организация в фокусе социологических 
исследований» (Нижний Новгород, 2005), «Менеджмент, маркетинг, рек­
лама" отраслевой аспект» (Москва, 2006) 

Публикации. По теме диссертационного исследования опубликова­
но 8 работ общим объемом 3,5 пл 

Структура диссертации включает введение, три раздела, заключе­
ние, список использованной литературы и приложения. 

ОСНОВНОЕ СОДЕРЖАНИЕ РАБОТЫ 
Во введении обосновывается актуальность, характеризуется степень 

разработанности темы в современной социологии, определяются объект, 
предмет, цель, задачи, достоверность и обоснованность, методологическая 
основа исследования, обозначается эмпирическая база исследования, рас­
крываются научная новизна, теоретическая1 и практическая значимость 
диссертации. 

В первом разделе «Социологический анализ оценки качества в 
сфере услуг» автором проводится анализ и обобщение теоретических и 
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прикладных исследований по проблемам управленческого контроля, осу­
ществляется операционализация основных понятий, рассматриваются 
количественные и качественные методы оценивания качества услуг, пред­
ставляется понятие аудита обслуживания как социологической категории 
Рассматривая сферу услуг, как сектор экономики, обеспечивающий произ­
водство не товаров, а услуг, автор проводит анализ теоретических подхо­
дов к определению услуги и выделяет три парадигмы, отражающие функ-
ционалистскую, структурационную и постиндустриальную традиции. Ар­
тикулируя одно из центральных положений «общества услуг», парадигму 
качества жизни, о которой говорит Д. Белл, диссертант обосновывает не­
обходимость рефлексии понятия качества В диссертационном исследова­
нии представлен диапазон подходов к определению понятия качества, свя­
занного с управленческой функцией контроля. Автор выражает согласие с 
А Фейгенбаумом и Д Фейгенбаумом, рассматривающих качество как 
стратегический организационный принцип, метод руководства и вооду­
шевления персонала, средство воздействия и интегрирования усилий 

Изучая опыт предшественников, диссертант анализирует и обобщает 
теоретические и прикладные исследования по проблемам управленческого 
контроля. Он излагает типологию аналитических подходов, предложенную 
П Романовым, и выбирает практический подход для выявления особенно* 
стей управленческого контроля в сфере услуг. Для адекватной интерпрета­
ции современных управленческих практик автор рассматривает типологию 
способов контроля, предложенную С Фроловым Признавая контроль 
важнейшей функцией управления, С. Фролов определяет его как деятель­
ность, направленную на обнаружение и ликвидацию отклонений от приня­
тых целей и норм организации и обосновывает существование трех спосо­
бов контроля- 1) контроль через социализацию индивидов к групповым 
нормам, 2) контроль через групповое давление, 3) контроль через принуж­
дение. 

В диссертации систематизированы подходы к формированию управ­
ленческого контроля. Выбранная автором типология базируется на двух 
критериях — субъекте контроля и типе организационной структуры Кон­
троль централизованный, субъектом которого является руководство орга­
низации, базируется на традиционном бюрократическом контроле Его от­
личают властная иерархия, наличие широкой нормативной базы, включе­
ние в организационную структуру специализированных подразделений 
контроля качества, разработка и внедрение формализованных процедур 
специализированного отбора и обучения персонала Контроль децентрали­
зованный, субъектом которого является персонал организации в целом, ба­
зируется на устранении барьеров внутри организации к доступу к инфор­
мации о показателях ее деятельности и расширении круга полномочий 
персонала в управлении организацией. Контроль потребительский основан 
на постмодернистской парадигме и понимании поведения покупателей, 
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действующих максимально в своих интересах, выступающих в качестве 
внешних для организации акторов контроля, оценивающих действия пер­
сонала 

Автор показывает, что потребительский контроль, являющийся со­
ставной частью методологии всеобщего менеджмента качества, ориенти­
рован на потребителя, его удовлетворение и удержание стандарт ISO 9000 
устанавливает доверие между организацией и потребителем, поскольку 
деятельность осуществляется систематически и открыто, что позволяет 
рассматривать организацию и потребителей как партнеров, взаимно до­
полняющих друг друга Потребительский контроль актуализировал ис­
пользование качественных методов оценивания. Используя типологию ка­
чественных моделей оценивания, предложенную П Романовым и Е Яр-
ской-Смирновой, включающую трагоакционную, иллюминативную и эва-
люаторную модель, в рамках транзакционной модели в диссертации изуча­
ется аудит обслуживания 

В социологической литературе диссертантом не выявлено ни одной 
работы, в которой бы систематизировались теоретические подходы к оп­
ределению сущности аудита обслуживания. Автор приводит термины-
синонимы, используемые параллельно с аудитом обслуживания, как в за­
падной экономической литературе, так и в отечественной массовой бизнес-
литературе «таинственный покупатель», «тихий покупатель», «Mystery 
Shopping» и другие термины Диссертант обосновывает использование 
термина «аудит обслуживания», однако и этот термин имплицитно транс­
лирует смысл английских слов, поскольку требует пояснения, что процесс 
проверки проводится «под прикрытием» 

Основываясь на социальных аспектах аудита обслуживания, отме­
ченных М. Эрстад, на определении, данном «Русской Ассоциацией Ауди­
торов Обслуживания», и применяя объяснительную модель паношикона 
М Фуко, диссертант формулирует авторское определение: «Аудит обслу­
живания - это процесс проверки уровня обслуживания, осуществляемый 
внешним по отношению к организации субъектом, вступающим в инте­
ракции с ее персоналом и действующим «под прикрытием». Аудит обслу­
живания является способом управленческого воздействия на сознание и 
поведение людей в организациях, развивающим у персонала самокон­
троль, мотивацию на достижение результатов деятельности, адаптирован­
ных к требованиям рынка, посредством создания паноптического эффек­
та» 

Руководствуясь типологией способов контроля, предложенной С. 
Фроловым, автор приходит к выводу, что применение аудита обслужива­
ния характерно для организаций, использующих формальные неличност­
ные методы социального контроля, основанные на силовом и несиловом 
принуждении Контроль через принуждение позволяет руководству орга­
низаций сферы услуг результатов повысить эффективность управленче-
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ского контроля с меньшими временными затратами. Процесс формирова­
ния организационных ценностей, использующий контроль через социали­
зацию индивидов к групповым нормам или контроль через групповое дав­
ление более сложен и долговременен Диссертант отмечает особенности 
управленческого контроля в сфере услуг, к которым относит 1) сосредо­
точенность на контроле качества обслуживания, 2) участие в контроле по­
требителя услуг в качестве его актора, 2) предпочтение использования ла­
тентных форм контроля 

Второй раздел «Тенденции развития управления качеством услуг 
в отечественном контексте» посвящен анализу условий, оказавших влия­
ние на формирование управленческого контроля в сфере услуг в советский 
и постсоветский периоды, который автор осуществил посредством вторич­
ного анализа данных массовых опросов Фонда «Общественное мнение», 
Аналитического центра Юрия Левады, Всероссийского центра изучения 
общественного мнения, качественного контент-анализа архивных доку­
ментов «Центра документации новейшей истории Саратовской области» и 
литературы советского периода по теории и практике торговли, обобщения 
многочисленных исследований, экспертных мнений и анализа материалов 
интервью, собранных в процессе исследования 

Автор указывает, что в советский период формирование управленче­
ского контроля в сфере услуг осуществлялось на двух уровнях. Для офи­
циального уровня были характерны тенденции бюрократизации контроля и 
приоритетность идеологических ценностей Диссертант делает вывод о 
том, что официальная риторика не совпадала со скрытыми нормами, фор­
мирование которых шло на неофициальном уровне в среде работников 
сферы услуг Двойная легитимация стала характерным свойством совет­
ского управленческого контроля, который позволял решать локальные 
проблемы, но в целом системных изменений не происходило Опираясь на 
работы Н Зарубиной, А Пригожина, Д Хесслер, М. Хилтон, автор выяв­
ляет условия, оказавшие влияние на формирование управленческого кон­
троля в сфере услуг в советский период Наиболее значимыми условиями 
диссертант выделяет. 1) дефицитный характер экономики, 2) коммунисти­
ческий морализм, как источник мотивации персонала, 3) внутренние инст­
рументы формирования управленческого контроля в среде работников 
сферы услуг 

Оценивая результативность контроля качества услуг, диссертант об­
ращается к работам Е Осокиной, А Соколова, В Тяжельникова, Н Леби-
ной и делает вывод о том, что ни одна из применявшихся форм контроля 
не смогла устранить недостатка обслуживания в сфере услуг, очередей, 
ставших атрибутом «сервиса по-советски», характерной чертой социали­
стического способа ведения хозяйства. Второй важный результат, отме­
ченный в диссертационном исследовании, состоит в порождении такого 
социального явления, как спекуляция, особенности которого анализируют-
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ся автором на основе работ П Романова, Е. Ярской-Смирновой, Н Леси­
ной В постсоветский период внешний контроль качества услуг продол­
жают выполнять государственные торговые инспекции. На основе данных 
исследований и массовых опросов диссертант приходит к выводам о том, 
что 1) организации сферы услуг не гарантируют предоставления потреби­
телям высокого качества обслуживания, 2) рыночные отношения в совре­
менном российском обществе не развиты, 3) в массовом сознании атрибу­
том развитой экономики является уровень культуры обслуживания. 

Формирование новых тенденций управления качеством услуг проис­
ходит под воздействием зарубежного опыта путем внедрения в российский 
менеджмент методологии аудита обслуживания В результате сопоставле­
ния характерных черт аудита обслуживания с набором признаков класси­
ческой профессии, предложенных Г. Миллерсоном, автор делает вывод об 
амбивалентности профессии аудитора обслуживания, которая в целом впи­
сывается в контекст современной идеологии бизнеса. В современной Рос­
сии профессиональная идентичность аудиторов обслуживания как устой­
чивой профессиональной группы не сформирована, что влияет на воспри­
ятие аудита обслуживания как метода сбора, анализа и оценки социальной 
информации в системе управления организацией в связи с новизной этого 
метода и его незначительной распространенностью на рынке. 

На основе данных собственных эмпирических исследований автором 
показано, что персонал вырабатывает практики сопротивления результа­
там проверок или приспособления к процессу проверки. Сопротивление 
выражается стремлением персонала доказать руководству организации 
субъективность оценок аудиторов, формированием негативного отноше­
ния к аудиту обслуживания Для практики приспособления характерны 
выработка у персонала навыков идентификации определенных черт пове­
дения аудиторов и тактика соответствия организационным нормам только 
в случаях контакта с предполагаемым проверяющим. Персонал приспосаб­
ливается к аудиту обслуживания, демонстрируя хоуторнский эффект, из­
меняя свое поведение по причине присутствия наблюдателей. 

Третий раздел «Тендерный анализ управленческого контроля» 
носит теоретический и прикладной характер, связывает тендерные про­
блемы и проблемы управленческого контроля 

Взяв за основу вывод Д Белла о замыкании экономики услуг на 
женщинах, автор рассматривает занятость в сфере услуг Основываясь на 
теоретических подходах, систематизированных Р Анкером, в диссерта­
ционном исследовании выявляется связь тендерной сегрегации с практи­
ками управленческого контроля. Неоклассический и институциональный 
подходы объясняют существование тендерной сегрегации в сфере услуг 
экономической выгодой руководителей. Снижая издержки на оплату тру­
да, минимизируя затраты на управленческий контроль, работодатели до­
пускают произвол по отношению к работницам, который становится спо-
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собом достижения целей организации Женщины допускают произвол по 
отношению к себе и соглашаются на низкую оплату труда и не претендуют 
на социальную защиту Анализируя предпочтения в найме с точки зрения 
гендерных теорий, третьего теоретического подхода, диссертант объясняет 
причины, связывая их с целями повышения качества обслуживания I) фи­
зическая привлекательность женщин, 2) их склонность к заботе о других, 
3) большая честность и открытость женщин Эти три фактора весьма суще­
ственно влияют на атмосферу, сопровождающую процесс обслуживания 
покупателя, и высоко оцениваются потребителями , 

На основе данных опросов общественного мнения и эмпирических 
исследований в диссертации делается вывод о стереотипном дискримина­
ционном восприятии профессий в России На исторические предпосылки 
гендерной сегрегации указывают Э. Гидденс, Ю Гончаров, С. Ашвин, А 
Темкина, А Роткирх, Э Рэндалл, И Кон Предложенная В Мезенцевой 
классификация акторов, заинтересованных в сохранении гендерной сегре­
гации, состоящая из двух групп, дополняется в диссертации третьей груп­
пой К первой группе Е Мезенцева относит мужчин в целом, поскольку 
сегрегация ставит их в более выгодное положение по сравнению с женщи­
нами Ко второй группе она относит замужних женщин, которые могуг по­
святить себя в определенный период времени ухода за несовершеннолет­
ними детьми нерыночным видам деятельности. Третья группа, выделяемая 
диссертантом, - это руководители организаций, независимо от их принад­
лежности к полу. Стереотипное восприятие профессий, как со стороны ра­
ботодателей, так и покупателей, является особенностью управленческого 
контроля в сфере услуг, которая влияет на выбор управленческих практик, 
критерием которого становится удовлетворенность потребителей в про­
цессе оказания им услуг. Поведение руководителей, поддерживающих 
тендерную сегрегацию, оценивается как нерациональное, поскольку доми­
нирующими оказываются стереотипные представления, ограничивающие 
возможный спектр выбора управленческих решений, в том числе снижает 
эффективность управления качеством. 

Артикулируя современные российские тенденции неустойчивости 
гендерных ролей, идентичностей и правил взаимодействия, создании си­
туации неопределенности и многовариантности как следствие конкурен­
ции старого и нового тендерного порядков, выявленные Е. Здравомьгсло-
вой и А Темкиной, учитывая отмеченную И. Коном тенденцию постепен­
ного и ускоряющегося разрушения традиционной системы тендерного раз­
деления труда, ослабление дихотомизации и поляризации мужских и жен­
ских социально-производственных функций, ролей, занятий и сфер дея­
тельности, автор систематизирует формы маскулинности 

Диссертант использует понятие гегемонической формы маскулинно­
сти Р Коннелла, классификацию типов маскулинности, разработанную С 
Ушакиным, понятие «несостоявшейся маскулинности», введенное в ген-
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дерную теорию И Тартаковской, отметившей, что маскулинность имеет 
для каждого мужчины личностное культурное наполнение, вывод Е. Ме-
щеркиной о гибкости маскулинной идентичности, способности приспосаб­
ливаться и функционировать в различных социальных ситуациях Автор 
объясняет управленческую практику маскулинизации занятости в сфере 
услуг на основе анализа данных, полученных в ходе исследования, прове­
денного с использованием методологии кейс-стади В работе выявлены два 
типа легитимации руководителей- традиция и стереотипизация. Традиция 
формируется под воздействием исторического опыта, поскольку в досо­
ветский период в России доминировала мужская занятость в сфере услуг, и 
является латентной формой сексизма. Стереотипизация является проявле­
нием патриархатного характера трудовых отношений в современной Рос­
сии и заинтересованности руководителей в формировании эффективных 
межличностных отношений в гендерно-нейтральных коллективах, как сре­
ди персонала, так и между персоналом и потребителями услуг. 

Исследуя процесс формирования ценностей и мотивов мужчин, ра­
ботающих в сфере услуг, автор делает вывод о том, что для мужчин, выби­
рающих услуги как сферу занятости, характерен паттерн, в котором ослаб­
ляется поляризация мужских и женских социально-производственных 
функций и ролей. Для интегрированности в профессию мужчине прихо­
дится мириться с необходимостью проявлять феминные качества, распла­
чиваться частичной утратой маскулинности Изменяя хабитус, принципы 
формирования практик и представлений, мужчины меняют жизненные 
стратегии, проявляют востребованные рынком формы маскулинности 
Внутренние противоречия преодолеваются использованием защитных ме­
ханизмов поведения, либо путем подавления маскулинных качеств. 

В заключении диссертации проводится обобщение результатов тео­
ретического и эмпирического изучения выделенных автором проблем, 
формулируются выводы, носящие принципиальный характер 

В приложении представлены документы организации, объекта кейс-
стади и исследовательский инструментарий. 
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