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Приводятся результаты систематизации и анализа состава характеристик качества 
электронных услуг, представленные в трудах российских и зарубежных исследователей. 
Анализ опирается на авторское определение и классификацию электронных услуг. Боль-
шинство существующих моделей претендует на универсальность, однако они ориентиро-
ваны преимущественно на гибридные электронные услуги, которые предполагают вы-
полнение лишь отдельных ее этапов в электронной форме, в первую очередь – выбора 
и оплаты товаров/услуг, а также взаимодействия с провайдером услуги. Предложена 
структурно-атрибутивная модель электронных услуг, позволяющая идентифицировать 
ключевые потребительские свойства и соотнести их с составляющими качества электрон-
ной услуги как объекта управления – качеством процесса, качеством результата и каче-
ством условий оказания электронной услуги. К комплексным потребительским свойствам 
услуги отнесены: свойства назначения, эргономические свойства, надежность, безопас-
ность, доступность, эмоциональные свойства. Дается характеристика содержания каждо-
го свойства и приводятся единичные свойства и показатели, входящие в их состав. 
К свойствам назначения отнесены свойства информации, свойства функционального 
назначения и свойства персонализации. К свойствам безопасности отнесены свойства 
конфиденциальности. Надежность электронной услуги характеризует корректное техни-
ческое функционирование сайта и точность выполнения сервисных обещаний, расчетов 
и информации о продукции. К эргономическим свойствам отнесены простота использо-
вания, структурные свойства веб-сайта, свойства обслуживания и свойства сервисного 
окружения. Эстетические свойства включают эстетику/дизайн сайта. Однако на основе 
исследований делается вывод, что эстетические свойства необходимо включить в состав 
новой группы потребительских свойств электронной услуги – эмоциональных свойств, 
к которым также следует отнести способность создавать эмоциональные выгоды и но-
вый опыт, ощущения и удовольствие потребителя. Доступность как способность услуги 
быть предоставленной по запросу потребителя включает свойства оперативности и межа-
ппаратной/межплатформенной совместимости. Представленная модель является уни-
версальной, и дальнейшее ее развитие связано с разработкой рекомендаций по выбору 
набора потребительских свойств и показателей качества для каждого типа электронной 
услуги. 
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OF CONSUMER PROPERTIES 
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The article presents the results of systematization and analysis of the characteristics of the 
quality of electronic services given in the works of Russian and foreign authors. Analysis is based 
on our definition and classification of electronic services. Most of the existing models claim to be 
universal, however, they are focused mainly on hybrid electronic services, which implement only 
some of its stages in electronic form, primarily, choice and payment for goods/services, as well as 
interaction with the service provider. We propose a structural and attributive model of electronic 
services, which allows to identify key consumer properties in correlation with the components of 
the quality of electronic services as an object of management, i.e., the quality of the process and 
result of electronic services and the quality of the environment in which the electronic services are 
provided. The complex consumer properties of the e-service include: operation properties, 
ergonomic properties, reliability, safety, accessibility, emotional properties. We characterize the 
content of each property and offer individual properties and indicators of their components. The 
operation properties include information properties, functional purpose and properties of 
personalization. Security properties also include privacy properties. The reliability of the 
electronic service is characterized by correct technical functioning of the site and the accuracy of 
service promises, calculations and product information. The ergonomic properties include ease of 
use, structural properties of the website, service properties and properties of the service 
environment. Aesthetic properties include the aesthetics/design of the website. However, it can be 
concluded on the basis of research that aesthetic properties should be included in a new group of 
consumer properties of electronic services, emotional properties, which should also include the 
ability to create emotional benefits and new experiences, feelings and pleasure of the 
consumer.  Availability, as the ability of the service to be provided at the request of the 
consumer, includes the properties of efficiency and inter-device/inter-platform compatibility. 
The presented model is universal and its further development is associated with devising 
recommendations for selecting a set of consumer properties and quality indicators for each type of 
electronic service. 
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Введение. Появление и развитие информаци-
онно-телекоммуникационных сетей, в том числе 
глобальной сети Интернет, позволило создавать 
и оказывать услуги на основе информационных 
технологий, выполнять действия и передавать их 
результаты по запросу потребителей без переда-
чи самих информационных технологий. 

Услуги, которые создаются и предоставляют-
ся на основе цифровых технологий, в настоящее 

время имеют несколько названий, соотношение 
и взаимосвязь которых не определены.  

Электронная услуга – это общий термин, 
обозначающий услуги, оказываемые посред-
ством информационных технологий через ин-
формационно-коммуникационную сеть, в том 
числе Интернет. На наш взгляд, в зависимости 
от типа результата услуги, который создает цен-
ность для потребителя, основными видами элек-
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тронных услуг являются цифровые услуги, ги-
бридные и производные услуги. Анализ сущно-
сти и общих отличительных характеристик поз-
воляет дать следующие авторское определение 
цифровых услуг – это совокупность действий по 
созданию, поиску, сбору, хранению, обработке, 
предоставлению, распространению информации 
и продуктов в цифровой форме, выполняемых в 
автоматическом режиме посредством использо-
вания информационных технологий в информа-
ционно-коммуникационной сети Интернет по 
запросу и в интересах потребителей. 

Производные электронные услуги представ-
ляют собой услуги, сопровождающие физиче-
ский продукт или услугу и добавляющие им цен-
ность (электронный дневник для школьников и 
родителей). Самостоятельного значения данные 
услуги не имеют. 

Гибридные электронные услуги являются 
услугами, у которых лишь отдельные этапы про-
цесса оказания осуществляется посредством ис-
пользования сети Интернет с учетом того, что 
результат услуги предоставляется клиенту офф-
лайн. Таким результатом могут быть как продукт 
(онлайн-магазины), так и услуга (бронирование 
гостиницы, услуги такси, покупка билетов в те-
атр). Степень цифровизации услуги или перено-
са этапов ее жизненного цикла в Интернет может 
варьироваться.  

Многообразие электронных услуг, их общ-
ность и различие с информационными техноло-
гиями, сложности в определении и оценке их 
свойств затрудняют нормативное регулирова-
ние их качества и защиту прав потребителей. 
Для развития нормативной базы в области циф-
ровой экономики, гражданского оборота циф-
ровых услуг и продуктов, на наш взгляд, необ-
ходимо идентифицировать качество электрон-
ных услуг как объект управления и сформиро-
вать универсальную модель качества электрон-
ных услуг, которая может стать базой для созда-
ния моделей качества отдельных видов элек-
тронных услуг. 

Цель исследования – формирование универ-
сальной модели качества электронных услуг. 
Разрабатываемая модель позволит: 

 – определить состав, содержание и соотноше-
ние потребительских свойств электронных услуг 
с учетом их специфики как объекта управления; 
 – определить состав показателей качества для 
каждого потребительского свойства; 
 – выбирать потребительские свойства и пока-
затели качества электронных услуг любого типа в 
зависимости от их особенностей; 
 – определить объект управления в системе ме-
неджмента качества организации, оказывающей 
электронные услуги; 
 – разрабатывать и совершенствовать методы 
планирования и оценки качества электронных 
услуг. 

Для достижения поставленной цели решены 
следующие задачи: систематизация моделей ка-
чества услуг, систематизация существующих мо-
делей качества электронных услуг и контент-
анализ их составляющих, формирование струк-
турно-атрибутивной модели качества электрон-
ных услуг, описание содержания каждого потре-
бительского свойства модели. 

Методика и результаты исследования. Для 
определения номенклатуры потребительских 
свойств электронных услуг необходимо изучение 
моделей качества, представленных в работах рос-
сийских и зарубежных ученых. Согласно [1] все 
модели качества услуг можно разделить на фор-
мальные, структурные и атрибутивные. Фор-
мальные модели основаны на необходимости 
разграничения двух составляющих их качества: 
материальной и нематериальной, которым со-
ответствуют измеряемые объективные и неиз-
меряемые субъективные показатели. Например, 
Б. Андерсен предлагает классифицировать пока-
затели на «твердые» и «мягкие». «Твердые» пока-
затели – это чистые факты, которые можно из-
мерить непосредственно. В то время как «мяг-
кие» показатели – это менее осязаемые вещи, 
которые приходится оценивать косвенно [2]. 

Структурные модели основаны на выделении 
отдельных составляющих качества услуги, кото-
рые рассматриваются как элементы единого. 
Структурный подход отражает то, что услуга как 
объект управления состоит из трех компонентов 
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– результата услуги, процесса и условий обслу-
живания. Результат услуги удовлетворяет базо-
вую потребность клиента, а условия и процесс ее 
оказания обладают потребительскими свойства-
ми в том случае, если клиент принимает в нем 
участие. Необходимо отметить, что указанные 
подходы верно отражают природу услуги, опре-
деляют объекты управления, логику формирова-
ния номенклатуры потребительских свойств и 
характеризующих их показателей, однако как 
таковую ее не содержат. Представителями струк-
турного подхода являются К. Грёнроос, У. Лети-
нен и Дж. Летинен, Дж. Хейвуд-Фармер, Г. Фи-
липп и С. Хазлетт. 

Атрибутивные модели предлагают опреде-
ленный набор свойств услуги безотносительно ее 
элементов и рассматривают услугу как единый 
объект купли-продажи и предмет потребления. 
Представителями данного подхода являются 
У.Е. Сассер, Р.П. Олсен, Д.Д. Викофф, В. Цай-
тамль, Л. Берри и А. Парасурман, П. Стивенс, 
Б. Кнутссон, М. Паттон, Б. Кнутсон, П. Сти-
венс, С. Вулаерт, Ф. Йокояма, П.А. Дабхолкар, 
Д.И. Торпе, Дж.О. Ренц.  

Вместе с тем следует отметить, что общепри-
нятой модели и номенклатуры потребительских 
свойств услуг не существует ни в одном из видов 
экономической деятельности. Большинство ис-
следователей и практиков фактически разраба-
тывают собственную модель либо основанную на 
одной из известных моделей, либо полностью 
уникальную. Это связано, в первую очередь, с 
недостатком исследований необходимости и до-
статочности использования тех или иных 
свойств для описания услуг определенного вида; 
во-вторых, со смешением понятий «составляю-
щая качества», «свойство» и «показатель качества 
услуги»; в-третьих, с отсутствием методики вы-
бора номенклатуры свойств и показателей каче-
ства услуги. Безусловно, подобное положение 
вещей создает трудности для сравнения резуль-
татов исследований, является препятствием при 
изучении лучших практик других организаций и 
других видов экономической деятельности, за-
трудняет выработку общих подходов к стандар-
тизации электронных услуг. 

Качество электронных услуг впервые было 
определено Zeithaml, Parasuraman & Malhotra [3] 
как степень, с которой веб-сайт способствует 
эффективному осуществлению покупок, продаж 
и доставке (товаров). В настоящее время, иссле-
дование проблем качества электронных услуг 
включает три основных направления. К ним, во-
первых, относится моделирование качества веб-
сайтов; во-вторых, разработка и обоснование 
моделей качества отдельных видов электронных 
услуг, среди которых лидируют исследования 
проблемы качества гибридных услуг – электрон-
ной торговли (или электронной коммерции), 
онлайн туризма (бронирование туров, гостиниц 
и билетов), интернет-услуг банков; однако по-
явились исследования, посвященные вопросам 
качества отдельных цифровых услуг – облачных 
услуг, электронных библиотек. В-третьих, от-
дельным направлением исследований является 
изучение проблем восстановления качества услу-
ги. Исследования посвящены двум основным 
проблемам – идентификации потребительских 
свойств электронных услуг, которые определяют 
качество и влияют на удовлетворенность и ло-
яльность потребителя, и разработке методов 
оценки качества электронных услуг.  

Большинство моделей претендует на универ-
сальность, однако они ориентированы преиму-
щественно на гибридные электронные услуги, 
которые предполагают выполнение лишь от-
дельных ее этапов в электронной форме, в 
первую очередь, выбора и оплаты товаров/услуг, 
а также взаимодействия с провайдером услуги. 
Чистые цифровые услуги рассматриваются лишь 
в моделях Service Measurement Index Framework 
[4] и Technical Guidance for the implementation of 
INSPIRE Discovery Services [5]. Все эти модели 
являются атрибутивными, т. е. представляют со-
бой перечень потребительских свойств услуги 
без определения взаимосвязи как между свой-
ствами, так и с субъективными концептами удо-
влетворенности, опыта, ожиданий. Структури-
рованными атрибутивными моделями являются 
лишь модели, представленные в Service 
Measurement Index Framework [4], Li H., Suomi R. 
(2007) [6] и Santos (2003) [7]. 
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Рис. 1. Концептуальные модели качества электронных услуг [8] 
Fig. 1. Conceptual models of e-service quality [8] 

 
Обобщенно три направления исследований 

качества электронных услуг представлены тремя 
концептуальными моделями: моделью качества 
электронных услуг (E-S-QUAL), моделью каче-
ства веб-сайтов (W-S-QUAL) и моделью восста-
новления качества услуг (E-RecS-Qual) (рис. 1). 

Для построения теоретической модели каче-
ства цифровых и гибридных услуг нами проана-
лизирована частота использования отдельных 
потребительских свойств электронных услуг в 
моделях, представленных в работах зарубежных 
и российских ученых. Всего изучена 41 модель 
качества электронных услуг и выявлено 65 ха-
рактеристик. Нами отсортированы те характе-
ристики, которые следует отнести к иным фак-
торам, влияющим на ожидания и восприятие 
потребителя, в том числе опыт потребителя, со-
циальные факторы, репутация провайдера, до-
верие и постоянное улучшение В таблице пред-
ставлены 14 наиболее часто встречающихся по-
требительских свойства с указанием их источ-
ников и количеством упоминаний.  

Анализ существующих подходов к определе-
нию потребительских свойств и показателей каче-
ства электронных услуг позволил определить, что 
качество электронных услуг определяется содер-
жанием и характером требований, которые предъ-
являются потребителем и установлены в норма-
тивной документации, а также теми свойствами, 
которые объективно присущи услуге как благу и 
предмету потребления. Большинство подходов ос-
нованы на идентификации, классификации и ре-
гулировании свойств услуги и требований к ним. 
Однако анализ содержания научных и практиче-
ских работ в данной области, показывает, что не 
существует общепринятой классификации потре-
бительских свойств и показателей качества элек-
тронных услуг. Более того, данные категории сме-
шиваются между собой, а также с характеристика-
ми деятельности самой сервисной организации, 
что затрудняет понимание разработанных на их 
основе методик, искажает результаты исследова-
ний, не позволяет в полной мере использовать 
возможности методов менеджмента качества услуг.  
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Частота упоминаний потребительских свойств электронных услуг в российских и зарубежных источниках литературы 

Frequency of references to consumer properties of electronic services in Russian and foreign literature sources 

Название потребительского свойства и источники Количество упоминаний

Простота использования
[3, 4, 7, 9–25] 

20 

Эстетика/дизайн сайта [3, 7, 9, 15–23, 25, 26, 30–36] 20 

Безопасность 
[3, 4, 7, 9, 10, 12, 13, 15–18, 20, 21, 25–31] 

19 

Надежность [3, 4, 7, 8, 16, 17, 20–23, 25, 26, 30–32, 34, 35, 37] 18 

Информация [3, 6, 7, 9, 10, 12, 19, 20–22, 24, 25, 27, 29, 35, 36, 38] 17 

Отзывчивость [6, 8, 16, 18, 19, 20, 21, 25, 26, 33–37] 14 

Доступность [9–11, 16, 17, 25–27, 29, 35, 39] 11 

Конфиденциальность [3, 4, 6, 9, 16, 19, 20, 21, 26, 29] 10 

Кастомизация/Персонализация [9, 10, 16, 17, 21, 26, 34] 7 

Коммуникации [7, 16, 18, 21, 35, 37, 38] 7 

Уверенность/Доверие [4, 24, 26, 34, 36, 37] 7 

Выполнение [3, 6, 8, 10, 20, 32] 6 

Работоспособность системы [3, 5, 6, 18, 21, 33] 6 

Эффективность [3, 6, 7, 21, 26, 33] 6 
 
Также в силу такой особенности услуг, как од-

новременность производства и потребления, сле-
дует признать, что не существует четкого разгра-
ничения потребительских и технологических 
свойств услуги, а также факторов формирования и 
сохранения качества услуги. Другим, общим для 
всех подходов, недостатком является смешение 
свойств услуги и факторов, влияющих на их фор-
мирование. К последним, можно отнести приме-
няемые технологии, компетентность персонала, 
оборудование, информационное сопровождение и 
ряд других. Управляя ими, подвергая изменениям, 
можно добиться улучшения потребительских 
свойств услуги, однако характеристиками услуги 
они не являются. В то же время при формулировке 
требований к услугам большое внимание уделяет-
ся организационно-техническим и кадровым ха-
рактеристикам сервисных предприятий. Это свя-
зано как с их значительной ролью в достижении 
требуемого качества услуг, так и с тем, что неося-
заемость услуг осложняет формирование досто-
верной доказательной базы оценки соответствия. 

Мы систематизировали представленные ха-
рактеристики в соответствии с подходом, осно-

ванным на выделении потребительских свойств 
электронной услуги. В национальном стандарте 
ГОСТ Р 52113–2014 «Услуги населению. Но-
менклатура показателей качества услуг» выде-
лены следующие группы показателей качества 
услуг: показатели назначения; показатели без-
опасности; показатели надежности; показатели 
профессионального уровня персонала. На наш 
взгляд, данная номенклатура является непол-
ной и недостаточной для целей менеджмента 
качества электронных услуг. Поэтому нами 
предложен следующий состав номенклатуры их 
потребительских свойств: свойства назначения, 
эргономические свойства, надежность, без-
опасность, доступность, эмоциональные свой-
ства. В рамках каждого из потребительских 
свойств нами на основе обобщения изученных 
моделей выделены группы комплексных и еди-
ничных показателей качества. 

Представленная номенклатура потребитель-
ских свойств позволяет дать характеристику всем 
составляющим электронной услуги как объекта 
управления – результату услуги, процессу и 
условиям оказания услуги (рис. 2). 
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Рис. 2. Модель взаимосвязи потребительских свойств электронной услуги и ее составляющих как объекта управления 
Fig. 2. Model of interrelation of consumer properties of electronic service and its components as object of management 

 
Рассмотрим содержание потребительских 

свойств на основе проведенного анализа научной 
литературы. 

Свойства назначения электронной услуги, на 
наш взгляд, включают свойства информации, 
свойства функционального назначения и свой-
ства персонализации. 

Свойства информации включают полезность 
информации, ее адекватность, доступность, досто-
верность и понятность. На наш взгляд, эти свой-
ства должны быть дополнены полнотой и актуаль-
ностью информации, связанной с частотой обнов-
ления. Качество информации может быть разделе-
но на три составляющие: 1) качество контента – 
качество информации об электронной услуге и ее 
провайдере; 2) качество цифровой информации – 
качество информации, которая является результа-
том услуги (для цифровых услуг); 3) качество то-
варной информации – качество информации о 
товаре или услугах, которые продаются с помощью 
электронной услуги (для гибридных услуг). 

Свойства функционального назначения отра-
жают способность услуги выполнять их основные 
и вспомогательные функции, удовлетворять по-
требности потребителя. Необходимо признать, 
что данная группа свойств меньше всего описана 
в теоретических и даже практических исследова-
ниях, так как традиционно качество услуг рас-

сматривается преимущественно с точки зрения 
качества процесса обслуживания. Анализ публи-
каций показал, что к ним могут быть отнесены 
следующие характеристики: выполнение, функ-
циональность, воспринимаемая полезность, вы-
бор и производительность. Вместе с тем функци-
ональность часто рассматривается как комплекс-
ное свойство услуги, не связанное с ее способно-
стью удовлетворять потребности потребителя. 
Например, в [28] ее трактуют как полезность ин-
формации, простоту использования, доступность, 
безопасность/конфиденциальность. 

На наш взгляд, общие для всех электронных 
услуг свойства функционального назначения 
выделить трудно, так как разные услуги направ-
лены на удовлетворение разнородных потреб-
ностей. Для гибридных услуг к свойствам 
назначения могут быть отнесены широта и глу-
бина ассортимента товаров и услуг, условия 
и качество доставки и расчетов.  

Свойства персонализации, которые в разных 
источниках также имеют названия гибкости и 
кастомизации, отражают степень, с которой ха-
рактеристики услуги могут быть адаптированы к 
потребностям конкретного потребителя. 

Свойство безопасности электронной услуги 
имеет двадцать упоминаний в научной литерату-
ре. К нему также может быть отнесено свойство 
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конфиденциальности. Уверенность и доверие 
упоминаются в составе характеристик качества 
услуги в шести источниках. Однако, на наш 
взгляд, они являются реакцией пользователя на 
воспринимаемую безопасность услуги и не могут 
входить в состав потребительских свойств. 

Надежность электронной услуги в [33] харак-
теризует корректное техническое функциониро-
вание сайта и точность выполнения сервисных 
обещаний, расчетов и информации о продукции. 
Поэтому к данному свойству можно отнести сле-
дующие характеристики – работоспособность 
системы, полноту предоставления услуги, каче-
ство соединения и трафик. 

На наш взгляд, к свойствам надежности сле-
дует также отнести свойства, характеризующие 
восстановление качества услуги – условия и точ-
ность предоставления компенсации и гарантий.  

К эргономическим свойствам электронной 

услуги отнесены простота использования, струк-
турные свойства веб-сайта, свойства обслужива-
ния и свойства сервисного окружения.  

Простота использования в соответствии с 
моделями принятия технологий является ключе-
вой при принятии потребителем решения об ис-
пользовании электронной услуги. На наш 
взгляд, это свойство может быть объединено с 
удобством использования. Простота использова-
ния зависит от качества веб-сайта, доступности 
услуги и поддержки, которую получает клиент в 
процессе предоставления услуги. 

Свойства обслуживания включают отзывчи-
вость, коммуникации, контактность, эмпатию, 
клиентский сервис, вежливость, взаимодействие, 
поддержку, взаимодополняющие отношения, 
обратную связь, готовность помочь, компетент-
ность. 

Структурные свойства веб-сайта объединяют 
следующие характеристики – простоту навига-
ции, структуру и оформление сайта, осязаемость, 
работу сайта. Комплексным свойством, характе-
ризующим качество веб-сайта, является эффек-
тивность, которая в соответствии с классическим 
подходом, представленным в [33], означает, что 
веб-сайт прост в использовании, хорошо струк-
турирован, требует минимума информации. 

Свойства сервисного окружения отражают 
характеристики контекстной рекламы, присут-
ствующей в процессе предоставления электрон-
ной услуги.  

Эстетические свойства включают эстети-
ку/дизайн сайта. Однако на основе исследования 
можно сделать вывод, что эстетические свойства 
необходимо включить в состав новой группы по-
требительских свойств электронной услуги – 
эмоциональных свойств, к которым также следует 
отнести способность создавать эмоциональные 
выгоды и новый опыт, ощущения и удовольствие 
потребителя.  

Доступность электронной услуги, как ее спо-
собность быть предоставленной по запросу по-
требителя, на наш взгляд, включает свойства 
оперативности и межаппаратной/межплатфор-
менной совместимости. Оперативность пред-
ставлена в исследуемых моделях следующими 
характеристиками: время на получение услуги и 
скорость транзакций. 

Все свойства являются комплексными и мо-
гут характеризоваться целым рядом единичных 
показателей, уникальных для каждого вида и ти-
па услуг.  

Выводы. Систематизация моделей качества 
различных электронных услуг показала, с одной 
стороны, их разнообразие, а с другой – позволи-
ла выявить наиболее часто встречающиеся ха-
рактеристики, такие как простота использова-
ния, эстетика/дизайн сайта, безопасность, 
надежность, информация, отзывчивость, до-
ступность, конфиденциальность, кастомиза-
ция/персонализация, коммуникации, уверен-
ность/доверие, выполнение, работоспособность 
системы, эффективность. Указанные характери-
стики относятся к различным составляющим 
услуги как объекта управления – качеству про-
цесса оказания услуги, качеству результата услу-
ги и качеству условий оказания услуги. Анализ 
трактовок содержания характеристики качества 
услуги позволило определить, что электронные 
услуги обладают традиционными потребитель-
скими свойствами назначения, надежности, без-
опасности, эргономичности, эстетичности и до-
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ступности. Мы предлагаем расширить понима-
ние эстетических свойств и включить их в группу 
эмоциональных свойств, так как эмоциональный 
отклик у потребителя могут формировать не 
только визуальные характеристики услуги.  

Необходимость выделения потребительских 
свойств как основы понимания и управления 
качеством электронных услуг связана с необхо-
димостью выявления тех характеристик услуги, 
которые проявляются на стадии потребления 
услуги, воспринимаются и оцениваются потре-
бителем.  

На основе соотношения составляющих услу-
ги и потребительских свойств, проявляющихся 
на разных стадиях оказания и получения услуги, 
сформирована структурно-атрибутивная модель 
качества электронных услуг. Универсальная мо-
дель позволит обеспечить сопоставимость оцен-
ки качества разнородных услуг и может стать ос-
новой методики выбора показателей качества 
услуг как объекта управления, необходимой для 

управленческих и регулирующих функций, стан-
дартизации и управления качеством электрон-
ных услуг, разделить потребительские свойства 
услуги и факторы, оказывающие на них влияние.  

Дальнейшие направления исследований свя-
заны с решением трех исследовательских задач. 
Во-первых, требуется эмпирическая проверка 
применимости модели для электронных услуг 
различного типа, прежде всего, для цифровых, 
гибридных и производных услуг. Во-вторых, 
необходимо изучить сопоставимость модели с 
различными этапами взаимодействия провайде-
ра услуги с потребителем, чтобы выяснить, какие 
потребительские свойства влияют на принятие 
решения потребителем о первичном использова-
нии услуги и какие потребительские свойства 
влияют на решение о продолжении ее использо-
вания. В-третьих, необходимо сопоставление 
потребительских и технологических свойств 
электронных услуг для развития механизма ме-
неджмента качества электронных услуг. 
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