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19. ʋɼʆɺʃɽʊɺʆʈɽʅʅʆʉʊʔ ʇʆʃʔɿʆɺɸʊɽʃɽʁ. ɿɸʏɽʄ ʀ 
ʂɸʂ ɽɽ ʀɿʄɽʈʗʊʔ?  
 

 
 Антон Алексеев, 

тренер-консультант 
IT Expert 

 
ɼʘʚʘʡʪʝ ʚʩʧʦʤʥʠʤ ʦʩʥʦʚʳ ITILv2. ʆʜʥʠʤʠ ʠʟ ʦʩʥʦʚʥʳʭ ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʡ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ 
ʩʝʨʚʠʩʥʦʛʦ ʧʦʜʭʦʜʘ ʙʳʣʠ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʷ ʪʦʯʝʢ ʢʦʥʪʘʢʪʘ ʠ ʧʨʦʮʝʜʫʨ ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠ  ̫
ʥʘ ʚʩʝʭ ʫʨʦʚʥʷʭ. ʈʘʩʩʤʘʪʨʠʚʘʣʠʩʴ ʪʘʢʪʠʯʝʩʢʠʡ ʠ ʦʧʝʨʘʮʠʦʥʥʳʡ ʫʨʦʚʥʠ. ʅʘ 
ʪʘʢʪʠʯʝʩʢʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʪʦʯʢʘ ʢʦʥʪʘʢʪʘ ʙʳʣʘ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʘ ʤʝʥʝʜʞʝʨʦʤ ʧʨʦʮʝʩʩʘ SLM, 
ʥʘ ʦʧʝʨʘʮʠʦʥʥʦʤ - ʩʣʫʞʙʦʡ Service Desk. ʆʜʥʦʡ ʠʟ ʦʩʥʦʚʥʳʭ ʟʘʜʘʯ ʩʝʨʚʠʩ 
ʧʨʦʚʘʡʜʝʨʘ ʥʘ ʢʘʞʜʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʷʚʣʷʝʪʩʷ ʦʙʝʩʧʝʯʝʥʠʝ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ ʩʝʨʚʠʩʘ. ʀʟ ʯʝʛʦ ʞʝ ʩʢʣʘʜʳʚʘʝʪʩ̫  ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴ? ʆʜʥʠʤ ʠʟ 
ʧʨʠʥʮʠʧʦʚ ʜʝʪʘʣʠʟʘʮʠʠ ʠ ʧʦʩʣʝʜʫʶ ʝɦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴʶ ʷʚʣʷʝʪʩ  ̫
ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʠʝ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ ʚ ʚʠʜʝ ʦʪʥʦ ʝhʥʠʷ ʧʦʣʫʯʝʥʥʦʛʦ ʢ ʦʞʠʜʘʝʤʦʤʫ. 
ʊʘʢʠʤ ʦʙʨʘʟʦʤ, ʯʝʤ ʙʦʣʴ ʝh ʧʦʣʫʯʝʥʥʦʝ ʦʪʥʦʩʠʪʝʣʴʥʦ ʦʞʠʜʘʝʤʦʛʦ, ʪʝʤ ʚʳ ʝh 
ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴ. ʊʦ, ʯʪʦ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʴ ʩʝʨʚʠʩʘ ʧʦʣʫʯʘʝʪ, ʢʘʢ ʧʨʘʚʠʣʦ, ʦʪʨʘʞʝʥʦ ʚ 
SLA. ɸ ʢʘʢ ʧʦʥʷʪʴ, ʯʪʦ ʦʩʪʘʣʦʩʴ ʟʘ ʩʢʦʙʢʘʤʠ? ʂʘʢ ʚʳʷʚʠʪʴ ʩʫʙʲʝʢʪʠʚʥʳʡ ʩʨʝʟ 
ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ, ʯʝʤ, ʧʦ ʩʫʪʠ, ʠ ʷʚʣʷʝʪʩʷ ʦʩʪʘʚ ʠhʡʩʷ ʟʥʘʤʝʥʘʪʝʣʴ ï ʦʞʠʜʘʝʤʦʝ?  
ʆʜʠʥ ʠʟ ʩʧʦʩʦʙʦʚ - ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʷ ʠ ʧʨʦʚʝʜʝʥʠʝ ʦʧʨʦʩʦʚ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ 
ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʝʡ.  
ɼʘʚʘʡʪʝ ʨʘʩʩʤʦʪʨʠʤ ʥʝʢʦʪʦʨʳʝ ʥʶʘʥʩʳ ʵʪʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ. 
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ʈʘʙʦʪʳ ʧʦ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʦʧʨʦʩʘ 
Работы по организации опроса можно в целом разбить на следующие этапы: 

�x�� Подготовка к проведению опроса. 
�R�� Определение целей, выбор аудитории. 
�R�� Выбор метода проведения опроса. 
�R�� Определение состава участников и распределение задач. 
�R�� Планирование мероприятий. 
�R�� Составление опросника. 
�R�� Проверка готовности к проведению опроса. 
�R�� Проведение первичного пиара (краткий анонс пользователям: что, зачем, 

как, когда и что будет в итоге). 
�x�� Сбор информации. 

�R�� Распространение анкет. 
�R�� Сбор анкет с ответами. 

�x�� Анализ результатов опроса. 
�R�� Статистическая обработка ответов пользователей. 
�R�� Сопоставление результатов с аналитикой базы: выявление корреляций 

ответов и свойств групп респондентов. 
�R�� Формулировка выводов, планирование мероприятий по улучшению. 
�R�� Выбор предварительной даты следующего опроса. 
�R�� Проведение внутреннего собрания по итогам анкетирования. 

�x�� Публикация результатов. 
�R�� Подготовка данных для публикации. 
�R�� Анонс публикации итогов опроса и основных выводов. 
�R�� Публикация итогов опроса: результаты, выводы, мероприятия, дата 

следующего опроса. 

ʄʝʭʘʥʠʟʤʳ ʧʨʦʚʝʜʝʥʠʷ ʦʧʨʦʩʦʚ 
 
Одной из наиболее важных задач является выбор метода проведения опроса и 
исполнителей в зависимости от целевой аудитории. Каждый из методов имеет свои 
преимущества и недостатки. Давайте разберем некоторые из них.  
ʈʘʩʩʳʣʢʘ ʘʥʢʝʪ ʧʦ e-mail. Метод умеренно затратный, но велика вероятность того, что 
опрос будет проигнорирован, если не будет соответствующей мотивации опрашиваемых.  
ʌʦʨʫʤ ʠʣʠ ʢʥʠʛʘ ʞʘʣʦʙ ʠ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʡ. Данный механизм позволяет не только 
выявить удовлетворенность пользователей, но и быстро влиять на нее, отвечая на 
конкретные жалобы и предложения с минимальной задержкой. Метод достаточно 
тзатратный, так как требует регулярного модерирования форума и участия в обсуждениях. 
Кроме того, мнения пользователей сложнее систематизировать, а формируемая 
добровольная выборка, как правило, не вполне представительна.  
ʆʧʨʦʩ ʥʝʧʦʩʨʝʜʩʪʚʝʥʥʦ ʧʦʩʣʝ ʨʝ ʝhʥʠʷ ʠʥʮʠʜʝʥʪʘ. Иногда требуется привязать 
реакцию пользователя к конкретной области задач, сотруднику или инциденту, в этом 
случае будет целесообразно наладить контакт с опрашиваемым непосредственно после 
решения конкретной задачи. При этом возможна как активная реализация опроса, так и 
пассивный вариант. Например, можно оставить за пользователем право ответить на 
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вопросы по решению инцидента, обратившись по соответствующей ссылке в письме о 
закрытии запроса. Или же попросить ответить на вопросы при отзвоне, опять же, по 
закрытию заявки. Последний вариант чаще используется для оценки удовлетворенности 
внешних клиентов сервис провайдера.  
ɹʫʤʘʞʥʳʡ ʚʘʨʠʘʥʪ ʦʧʨʦʩʘ. Пожалуй, единственный вариант, обеспечивающий 
анонимность опроса, которая иногда является мерой откровенности опрашиваемого. 

ʄʦʪʠʚʘʮʠʷ ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʝʡ 
Вопросы поощрения участников опросов можно свести к двум основным: кого и чем.  
«Кого» можно разделить на три области:  

�x�� ʚʩʝʭ. Все, на кого ориентирован опрос 
�x�� ʘʢʪʠʚʥʳʭ. Те, кто прислал нам заполненные анкеты 
�x�� ʧʦʣʝʟʥʳʭ. Те, чьи рекомендации и замечания оказались на самом деле ценными и 

действительно повлияли на улучшение работы сервис провайдера. 

«Чем» - более сложный вопрос. Этой теме уделяется большое значение при управлении 
персоналом, и подробно разбирать эту тему в данной статье мы не будем. Но, на мой 
взгляд, имеет место четыре основных типа факторов: 

�x�� ʘʜʤʠʥʠʩʪʨʘʪʠʚʥʳʡ. Очень хорошо мотивирует приказ от руководства, но есть 
риск получить бесполезную или неадекватную информацю, т.к. административный 
рычаг, как правило не способствует налачию желания сотрудничать. 

�x�� ʌʠʥʘʥʩʦʚʳʡ. Работает, чаще всего, безотказно, но не каждый может позволить 
себе премировать опрашиваемых. Хотя если речь идет как раз о тех самых 
полезных, то вопрос сводится к оценке принесенной пользы и соответствующему 
размеру поощрения.  

�x�� ʊʝʭʥʠʯʝʩʢʠʡ. Все, на что горазд департамент IT и что не выходит за рамки SLA. 
Начиная от бонусов в виде меню столовой на интранет портале и вэб камеры, 
показывающей длину очереди и до приоритизации некоторых запросов на 
обслуживание в зависимости, опять же,  от реальной пользы «полезных». 

�x�� ʀʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʳʡ. Самый эффективный способ демотивации кого угодно – 
заставить выполнять работу, смысл которой не понятен. Неплохо было бы 
объяснить опрашиваемым, в какую сторону изменится качество сервиса и их жизнь 
в компании при участии в опросе, по возможности приводя конкретные примеры 
прошлых изменений и улучшений. 

ʇʨʠʤʝʨʳ ʚʦʧʨʦʩʦʚ ʚ ʘʥʢʝʪʝ 
Вот несколько примеров вопросов при проведении опроса удовлетворенности 
пользователей ИТ-услуг, целью которого являлась оценка первичного восприятия 
пользователями изменений в работе службы поддержки. 

1.Вопросы о респонденте. 1.1 
Название структурного подразделения 
(отдела/), в котором Вы работаете 

  1.2 

Оцените, как часто вы обращались в Службу 
поддержки пользователей с момента его 
основания в сентябре? 
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  1.3 Есть ли у Вас доступ к электронной почте? 

2.Осведомленность пользователей 
об изменении порядка поддержки. 2.1 

Знаете ли Вы об организации Службы 
Поддержки Пользователей, ответственного за 
поддержку пользователей информационных 
систем? 

  2.2 

Известны ли Вам способы обращения в 
Службу Поддержки Пользователей (номера 
телефонов, адрес электронной почты)? 

  2.3 

Знаете ли Вы как обратиться к менеджеру 
поддержки пользователей, если с получением 
поддержки возникли трудности? 

3.Результативность процесса 
поддержки пользователей. 3.1 

Довольны ли Вы скоростью, с которой 
обрабатываются Ваши сообщения о 
нарушении работы компьютера или 
приложений (программ)? 

  3.2 

Довольны ли Вы качеством выполняемых по 
Вашим заявкам работ (как часто ИТ 
специалисты делают то, что Вам нужно не с 
первого раза, после требования переделать или 
доделать)? 

4.Доступность точки контакта. 4.1 
Легко ли Вам дозвониться в службу 
поддержки пользователей? 

5.Удобство процедур 
взаимодействия. 5.1 

Устраивает ли Вас вежливость сотрудников 
Службы Поддержки Пользователей? 

  5.2 

Легко ли Вам получить информацию о ходе 
обработки Вашего обращения спустя какое-то 
время после его регистрации? 

6.Дополнительные вопросы. 6.1 Что можно было бы улучшить? 

ʇʦʜʨʦʙʥʝʝ ʵʪʘ ʪʝʤʘ ʦʙʩʫʞʜʘʝʪʩʷ ʥʘ ʩʣʝʜʫʶʱʠʭ ʢʫʨʩʘʭ: 

�x�� Служба поддержки пользователей: Service Desk, управление инцидентами и 
проблемами 

�x�� ITIL v3 Operational Support and Analysis: поддержка сервисов  
�x�� Основы ITIL v3 (ITIL v3 Foundation)  
�x�� Основы ITIL (ITIL Foundation)  
�x�� Управление персоналом 

 _____________________________________________________________________________ 
Данная заметка отражает мнение автора, которое может не совпадать с уважаемыми 
первоисточниками (ITIL v2, ITIL v3, COBIT, MOF и проч.). Комментарии и предложения 
темы для следующей заметки можно отправлять на items@itexpert.ru. 
 


