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Abstract. During the period of market saturation with a variety of goods and services, 

non-price methods of competition take a leading position. Modern expectations in the service 

sector require business entities to construct clear actions aimed not so much at obtaining 

internal benefits, but more at satisfying consumers. Business process modeling allows you to 

solve these problems. 

Currently, exhibition activities are not only a necessary tool for enterprises to enter 

new markets and increase brand recognition and its products, but also one of the factors in the 

development of international cooperation through holding fairs at various levels. 

At the same time, in an unstable external environment, which is characterizing by 

sharp price fluctuations and changing business conditions, it is important to build effective 

business processes, which will allow you to immediately seeing the reasons for their 

occurrence when a problem arises, and optimize your work to eliminate the problems that 

have arisen. 

In accordance with the above, the issues of modeling and assessing business processes 

of exhibition business enterprises seem relevant. 

Based on the studying and structuring of scientific materials, the work proposes an 

approach to building a business process for selling exhibition complex services; the 

possibility of using the “GAP” model during the implementation of the specified business 

process is substantiating, allowing the main gaps between the expectations of exhibitors and 

consumers and the actual result of the provision of services. These studies make it possible to 

formulate proposals in areas with promising business processes for selling services in an 

enterprise. 
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Аннотация. В период насыщения рынка разнообразными товарами и услугами 

на лидирующие позиции выходят неценовые методы конкурентной борьбы. 
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Современные ожидания в сфере услуг требуют от субъектов данного бизнеса 

построения четких, нацеленных не столько на получение внутренней выгоды, а в 

большей степени на удовлетворение потребителей действий. Решить эти задачи 

позволяет моделирование бизнес-процессов. 

В настоящее время выставочная деятельность не только необходимый 

инструмент выхода предприятий на новые рынки и повышения узнаваемости бренда и 

его продукции, но и один из факторов развития международного сотрудничества за 

счет проведения ярмарок различного уровня. 

При этом в условиях нестабильной внешней среды, которая характеризуется 

резким колебанием цен, изменением условий ведения бизнеса важно построение 

эффективных бизнес-процессов, что позволит при возникновении проблемы сразу 

увидеть причины их появления и оптимизировать работу по устранению. 

В соответствии с изложенным вопросы моделирования и оценки бизнес-

процессов предприятий выставочного бизнеса представляются актуальными. 

В работе на основе изучения и структурирования научных материалов 

предложен подход к построению бизнес-процесса продажи услуг выставочного 

комплекса; обоснована возможность применения модели «GAP» (разрыв) в ходе 

оценки указанного бизнес-процесса, определены основные разрывы между 

ожиданиями экспонентов и потребителей и фактическим результатом оказанных услуг. 

Эти исследования позволили сформулировать предложения по направлениям 

совершенствования бизнес-процесса продажи услуг на предприятии. 

Ключевые слова: выставочный сервис, признаки бизнес-процессов, модель 

качества обслуживания «GAP». 
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Введение. Современные концепции управления компанией подчеркивают 

необходимость четкого определения, измерения, анализа и улучшения бизнеса. 

Повышение эффективности бизнес-процессов является ключевым аспектом для 

предприятий, стремящихся сохранить свое положение на рынке. В последние 10–15 лет 

компаниям приходится совершенствовать бизнес-процессы в связи с растущими 

требованиями потребителей к качеству товаров и услуг. 

Материалы и методы. Вопросы построения, моделирования, реорганизации 

бизнес-процессов предприятий достаточно широко освещены в трудах отечественных и 

зарубежных авторов, однако эти исследования не учитывают специфику ведения 

выставочной деятельности. 

Бизнес-процессом является совокупность повторяющихся действий, которые в 

результате должны привести к выполнению главной цели компании. Вопросы 

цифровизации внутренних бизнес-процессов затрагиваются А. Д. Соболевым [1]. 

Л. В. Рудакова широко освещает факторные взаимосвязи в системе управления 

предпринимательскими структурами перед построением бизнес-процессов [2]. 

При бизнес-процессе продажи главной целью будет продать продукцию в 

необходимом количестве и качестве для потребителя, что, в свою очередь, приведет к 

росту лояльности потребителей к предприятию и росту последующих продаж [3]. 

Р. В. Радченко и В. В. Чернышенко в своей работе объясняли необходимость 

анализа бизнес-процессов, так как они не могут быть совершенны и их улучшение 

обязательно для роста эффективности деятельности предприятий [4]. Такое же мнение 
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высказали Н. Р. Пашук и Ю. О. Вивдыч, которые считают, что основой эффективности 

деятельности предприятия выступает планирование всех необходимых для 

функционирования компании бизне-процессов и их дальнейшее улучшение [5]. 

При этом на важность развития бизнес-процессов с помощью новых технологий 

(например автоматизации некоторых процессов для оптимизации работы предприятия) 

указывали М. С. Поликарпов, М. Н. Богачева и Е. А. Абрамова [6, 7]. 

Л. Давинчи и Й. Ф. Андри предложили улучшить бизнес-процессы компании с 

помощью внедрения в них SI/IT [8]. В. В. Сербин и А. А. Жаналинова собрали 

ключевые рекомендации, основанные на научных достижениях по оптимизации 

методов управления многопоточными бизнес-процессами на современных 

предприятиях [9]. Необходимость совершенствования бизнес-процессов для получения 

инновационных продуктов подчеркивает и А. С. Котляр [10].  

Выставочную деятельность активно изучают и анализируют и отечественные, и 

зарубежные авторы. Так, Д. А. Карпов рассмотрел особенности развития конгрессно-

выставочной деятельности в рамках цифровизации [11]. В. В. Жежель изучил 

предпосылки возникновения выставочной деятельности и определил необходимость 

использования инновационных технологий для организации выставочных мероприятий 

[12]. 

А. С. Репях подробно проанализировал правовое регулирование организации 

ярмарок и выставок, так как выставочная деятельность должна регулироваться 

законодательными и нормативно-правовыми актами [13]. 

Также, в своих работах подробно раскрывает значение ярмарок в качестве 

рекламной деятельности и влияние выставочной деятельности на экономику стран и 

городов А. А. Синеокая [14]. По мнению Е. А. Блиновой, Д. Орманжи и Е. Чаткиной 

выставочную деятельность можно представить, как способ рыночного продвижения 

предприятия, при этом в их работе были рассмотрены основные задачи, которые 

решаются предприятием при участии в выставках [15]. О. Ю. Быстрова и 

О. Г. Новикова считают, что выставочная деятельность направлена на формирование 

положительного имиджа и репутации компаний [16]. 

Многие зарубежные авторы всесторонне рассматривают выставочную 

деятельность, указывая ее особенности и проблемы. А. Тик совместно с 

отечественными авторами проанализировали тенденции развития и проблемы 

выставочной деятельности в условиях цифровизации [17]. 

Чжан Сяохан и Сакчай Сикка связывают выставочную деятельность с культурой 

питания, а именно: они рассматривают цифровые выставочные залы, которые 

предназначены для продвижения культуры питания туристических направлений [18]. 

Таким образом, выставочная деятельность многообразна, она может влиять на 

экономику страны и города, продвигать продукцию предприятий и формировать имидж 

продукта, а также, благодаря цифровым выставочным залам и онлайн-выставкам, 

происходит предложение и развитие разных культур: потребления, питания, 

обслуживания и т.д. При этом существуют международные выставки, которые 

позволяют выйти на мировые рынки, что делает выставочную деятельность значимой 

для любой страны. Указанные положения предопределяют необходимость и 

актуальность исследования бизнес-процессов выставочного сервиса в целях выявления 

существующих проблем и определения путей их решения. 

Полученные результаты. Систематизация трудов отечественных и зарубежных 

авторов по теоретическим и методическим вопросам построения и оценки бизнес-

процессов позволяют обобщить их отличительными признаками (табл. 1). 
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Таблица 1. Признаки бизнес-процессов [сост. по 19] 

Table 1. Signs of business processes [comp. according to 19] 
 

Признак Характеристика 

1. Структурированность Каждый бизнес-процесс имеет свою структуру, которая 

описывает механизм его реализации 

2. Цикличность Бизнес-процесс представляет собой повторяющуюся 

последовательность действий, которые в итоге всегда должны 

приводить к результату, который был запланирован 

предприятием 

3. Системная замкнутость Все действия от начала действий и до конечного результата 

происходят внутри бизнес-процесса и не выходят за 

определенные для него границы 

4. Целенаправленность Бизнес-процесс ориентирован на потребителя результата. При 

этом, комплекс бизнес-процессов предприятия направлен на 

реализацию ее стратегии и достижение основных целей 

5. Измеримость Бизнес-процесс, должен быть эффективным, для этого 

необходимо разработать систему показателей, которые будут эту 

эффективность определять 

6. Взаимозависимость Бизнес-процесс работает в системе, т.е. каждый бизнес-процесс 

связан с другими, которые оказывают на него влияние 

 

Управление бизнес-процессами предназначено для развития эффективности 

деятельности предприятия и его устойчивости в динамично меняющихся рыночных 

условиях. 

Объектом исследования в представленной работе выступает предприятие, 

являющееся одним из лидеров в выставочном бизнесе города Красноярска. 

В качестве одного из инструментов оценки бизнес-процесса продажи 

выставочного комплекса применена модель «GAP», которая позволяет оценить 

разрывы между ожиданиями потребителей и полученным результатом [20]. 

Разрывы по модели «GAP»: 

 разрыв 1 – предприятие не владеет информацией об ожиданиях потребителей, 

или информация, которой обладает предприятие, неверна; 

 разрыв 2 – предприятие разрабатывает стандарты качества обслуживания, не 

соответствующие ожиданиям потребителей; 

 разрыв 3 – фактический уровень обслуживания не соответствует стандартам 

качества обслуживания; 

 разрыв 4 – уровень обслуживания, заявленный в рекламе и прочих внешних 

коммуникациях предприятия, не соответствует фактическому; 

 разрыв 5 – воспринимаемый уровень обслуживания не соответствует 

ожиданиям потребителей [21, 22]. 

Модель «GAP» позволяет произвести оценку качества выставочной 

деятельности предприятия, что, в свою очередь, является важным инструментом для 

анализа существующих бизнес-процессов, а именно выявления возможных проблем, 

что впоследствии поможет в их устранении и оптимизации деятельности компании. 

У предприятия отсутствует четкое разделение на сегменты несмотря на то, что 

основных групп потребителей всего две: экспоненты и потребители товаров, внутри 

данных групп отсутствует определенный портрет потребителя, так как каждая ярмарка 

направлена на определенную группу потребителей, что не дает определенности в 

выборе сегментов.  
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В рамках своей деятельности предприятие осуществляет не так много сервисных 

бизнес-процессов, при этом основным является бизнес-процесс продажи услуг, 

направленный как на экспонентов – возможность представлять и продавать продукцию, 

так и на потребителей – возможность приобретать товар. 

Бизнес-процессы продаж – это набор регламентированных и часто 

повторяющихся действий, которые должны быть совершены от момента первого 

контакта с потребителем и до получения от него оплаты, однако для предприятия 

завершающим этапом является получение обратной связи от экспонентов, при том для 

потребителей процесс состоит из нескольких составляющих: реклама и продажа 

билетов на ярмарки (рис.1) [23, 24]. 
 

 
 

Рисунок 1. Бизнес-процесс продажи в отношении экспонентов и потребителей  

[сост. авторами] 

Figure 1. Sales business process in relation to exhibitors and consumers  

[comp. by the authors] 

 

Структура бизнес-процесса продажи услуг предприятия состоит из семи 

последовательно связанных состояний, включающих в себя по нескольку операций. 

При этом на каждую операцию назначены ответственные за ее осуществление (табл. 2). 

Бизнес-процесс продаж для выставочного комплекса является главным, с его 

помощью предприятие получает доход и при этом привлекает новых (потенциальных) 

и повышает лояльность реальных потребителей. 
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Таблица 2. Содержание бизнес-процесса продажи услуг в отношении экспонентов 

[сост. автором] 

Table 2. Contents of the business process of selling services in relation to exhibitors  

[comp. by the authors] 
 

Процессы Сервисные операции Ответственные 

Поиск потребителей Проверка экспонентов, с которыми 

уже была налажена связь; отправка 

старым экспонентам прайс-листы 

Менеджеры отдела продаж 

Работа с новыми экспонентами Директор; заместитель 

директора 

Отправка прайс-листа Подготовка прайс-листа, его 

оформление 

Директор, заместитель 

директора, руководитель 

отдела продаж 

Отправка прайс-листа вместе с 

картой разделения зон 

Менеджеры отдела продаж 

Заключение договора Согласование условий 

предоставления услуг, их стоимости; 

обязанностей сторон 

Руководитель отдела продаж; 

Юридический отдел 

Подготовка площадей 

(обработка заказа) 

Прием в обработку «пожеланий» 

заказчика и  подготовка площадей и 

необходимого оборудования, исходя 

из данных пожеланий и требований, 

указанных в договоре, а также 

проведение рекламных мероприятий 

для привлечения потребителей 

Отдел продаж, грузчики, 

электрики, заместитель 

директора 

Оплата услуг Проверка прохождения платежа; 

получение чека об оплате 

Бухгалтер 

Контроль выполнения 

условий 

Проверка готовности оборудования 

и арендуемой площади к 

эксплуатации;  

Руководитель отдела продаж; 

заместитель директора 

проверка всех условий в ходе 

эксплуатации (помощь при поломке 

оборудования, при возникновении 

вопросов) 

Руководитель отдела продаж; 

заместитель директора, 

грузчики, электрики 

Обратная связь Опрос, после предоставления услуг; 

мониторинг отзывов, например, в 

2GIS 

Маркетинговый отдел 

 

Ярмарка посредством процессов и сервисных операций стремится получить 

положительный для предприятия результат. 

1. Поиск потребителей. Результатом будет «возвращение» старых экспонентов 

на 80% и прирост новых на 10%. 

2. Результат отправки прайс-листа – уведомление экспонентов о ценах и 

условиях предоставления услуг, что ведет к росту лояльности и получения отклика на 

50%. 

3. Результатом заключения договора является устранение (снижение) риска 

нарушения условий договора, а также определение требований экспонентов. 

4. Оборудованное место для выставления своих позиций экспонентом с учетом 

его требований, что приведет его в категорию «постоянных клиентов» (рост 

положительных отзывов до 85%) – результат подготовки площадей для клиента. 

5. Результат оплаты экспонентом услуг – это получение дохода в соответствии с 

указанной в договоре суммой, что логически должно закрывать цепочку процессов, 
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однако для предприятия в данном сервисном бизнес-процессе важны еще несколько 

пунктов. 

6. Контроль выполнения условий, где результатом будет отсутствие нарушений 

условий договора; положительный отзыв от экспонента; бесперебойная деятельность 

экспонента (например, продажа своих товаров на ярмарке). 

7. Завершающим моментом в бизнес-процессе продажи является обратная связь, 

где результат – это оценка качества предоставляемых услуг (увеличение 

положительных отзывов до 90%); улучшение качества на основе проанализированных 

отзывов (негативных или рекомендательных). 

Таким образом, сервисные бизнес-процессы продажи услуг можно считать 

основополагающими на предприятии, так как именно они позволяют не только 

получать доход, но и повышать лояльность реальных потребителей, привлекая новых.  

Для оценки степени удовлетворенности потребителей услугами, 

предоставленными предприятием, использована модель «GAP». 

Оценка по модели GAP была проведена по пятибалльной шкале, где 1- 

абсолютное несоответствие ожиданий с действительностью и 5 – абсолютное 

соответствие.  

На основе базовой модели GAP авторами определены разрывы, 

интерпретируемые на предприятие и оценены по 5-балльной шкале (табл. 3). При этом 

для оценки разрывов потребителями был проведен анализ обратной связи на площадке 

«Яндекс. Отзывы» [25]. 
 

Таблица 3. Оценка сервисных бизнес-процессов выставочного предприятия по модели 

GAP [сост. авторами] 

Table 3. Assessment of service business processes of an exhibition enterprise using the GAP 

model [comp. by the authors] 
 

GAP Характеристика Оценка авторов 

Оценка 

потребителей, 

исходя из отзывов 

GAP 1 Потребители ожидают, что будет 

качественная организация, 

интересная и продукция на ярмарке, 

а также приобретение товаров 

ярмарки в режиме онлайн 

4 балла, так как на 

предприятии нет 

возможности 

заказать продукцию 

ярмарки через 

Интернет 

4 балла 

GAP 2 Потребителям важен качественный 

ремонт и чистота помещений 

4 балла – 

предприятию следует 

провести 

модернизацию 

4 балла 

GAP 3 Предприятие должно уведомлять о 

проведении ярмарок, делать 

рекламу 

4 балла – по мнению 

автора, существует 

нехватка рекламы в 

социальных сетях 

3 балла 

GAP 4 Предприятие позиционирует себя 

как большой выставочный 

комплекс, где представлены 

различные предприятия, а также 

есть удобная парковка и интересные 

стенды 

5 баллов 4 балла, так как 

потребители часто 

указывали на 

проблемы с 

парковкой  и 

«скучные» стенды 

GAP 5 Ожидания потребителей и реальный 

полученный результат от 

реализованной услуги 

4 балла 4 балла 
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Рисунок 3. Разрывы в бизнес-процессе продажи услуг потребителям [сост. авторами] 

Figure 3. Gaps in the business process of selling services to consumers [comp. by the authors] 
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Обсуждение. С учетом данных, представленных в табл. 3 при помощи 

программы «Bizagi Modeler 4.0.0.012» сформирован бизнес-процесс продажи услуг и 

определены основные разрывы в его реализации (рис. 3). 

Таким образом, в целом можно оценить бизнес-процесс продажи услуг 

выставочного комплекса по модели GAP на 4 балла, что говорит о необходимости 

улучшения некоторых процессов, акцентировать работу с рекламой и провести 

модернизацию выставочного комплекса и оборудования. Одним из направлений 

совершенствования бизнес-процесса продажи на выставочном предприятии послужит 

организация онлайн-платформы, обеспечивающей не только предоставление 

информации об экспонентах, выставках, но и возможность приобретения их товаров 

через агрегатор. Реализация данного мероприятия будет способствовать наращиванию 

доходов и популярности предприятия. 

Выводы и дискуссионные вопросы. Построение и постоянное 

совершенствование бизнес-процессов является одним из наиболее логичных 

инструментов развития любого бизнеса, в том числе выставочного сервиса. Процесс 

функционирования предприятия происходит под воздействием множества факторов, 

которые проявляют себя неоднозначно во времени и пространстве, а, следовательно, 

могут оказывать влияние на цепочки бизнес-процессов. Оценка разрывов в этих 

цепочках может послужить ориентиром для устранения проблем с целью повышения 

эффективности функционирования предприятия. 
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