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неакд~u.сые д1U1 мие1m1 зоны, внешнюю среду, служащих сервисных орrанюацнА. 

непосредственно tс0отакrирую11Оtх с r.:лиемтами, и !Utиекrов. 

Дл11 бопее mубокоrо понимаlfКА суrи сер~сного процесса, Стиаен Дж. fроув и 
Реiiмоил П.Фксl( предпо.а:ипи новую, четвертую модель, назвав ее «театр yc.nyn). 
Они n~araюr .nаиную 1110.пе.nь, НСХОДI нэ 'ГОn>, что обслуживание имеет мноrо обше
rо с театрапьнь~w предстамеnием. Предстамсmtе - это дс.ятельиость anepa 11 ходе 

иеnрерывного 1<Оитакта с аудиторией. По своей природе, представлення должны ока

зыааn. на зритеnскую аудиторию определенное 11ОЗдействие. 

Сср11исный процесс - :m:i спеJСТаць, а ходе юторого развивается деnет.иость 

сервисной орrанмзацкн и ее Сll)'JКащнх (ахтерое), l(ОТОрые удоалепорmт потребно
сти JСJ1иентu11 (зритепеlt). Систематизированное использование метафоры театра по 

ОТRошеиию к сервисному процессу- подход ннновацяониый, llО многом основанный на 

ко~ имеях социоnопtЧесJСОй фиоософаоli шmлы, К18еС'Пfой оодН1Пванием ((,/:фа
иатурrн11», а таюrсе на ОТtiоПiснии « театру, как нсl()'сству представления, iteltcтaa. 

ПockOJlыcy nроизво.1С111О и потребление услуг происходит одновременно н вслед
ствие нематериат.ноl природы услуг. 1СJ1Нектаи часто довол~.но трУJ1Во оценить их 

хачест111О. Onpe.ii:eлtfТЬ, наскопЫ<о хорошо их обслуживают, клиентам помогают соци
аm.иu обстаиовn (качество взанмоотноше1tиR с ра.боnf111Щ.tн сервисной орrаиюацни 
нс друrныи миентами) я физически среда фярмы (нсnользуемое обор~ованне, анд 

зданий, помеmеннА)[l . с. 138). 
Проблеwа оцеКtсИ качества обспужиtlаНИJI не тате OAHOЗfl&'lиa, каr: может поnза-n.

а на первый ВЗПЦ11. Оценку качества сервиса могут даu:rь КJJненты; СЛ)'Ж2U1Ие сер

висных орrанизацнй, неnосредствеиио JСОитахтирующие с кяиекrами; тоn-менеджмеит 

сервисных организаций; J(Онкуренты; ксследовател1t; о6шествеиные органюаuни н го
су.царстве11ные органы. С учеюм выwескаэаяиого, многое в оцен~tе зависит от субъе.к

u оценки. Tu:oli подход требует разрабоnи "11еrодоа оценки обслуж.иваи~ nоtреби
теJТей, адеК11аТJ1ЫХ запросам названных заинтересованных сторон. 

Современные noдxo.Цt.J 1t модели процессов обспужяванм nотрсбитепеit t<рейне 

аюуал~.кы дnJI нсследоваиия и формированКJ1 лоrиС"Лfческоli сервнской системы на 

ммхроуровие. 

Лоntстнческu ~внсиu система • это совокупность :мементов, функциоиапь.
нu связь коrорых nоз11ОЛJ1ет наиболее полно и с11ОСвремеи110 обесnечив~rrь. индмвиду
альноrо nотребктеля услуrамм, СОО111еТСТ&ующмми заданным nчеспен1tым х.ара~m>
рнстнкам н k0/П!честве11кым параметрам. Посmльку а современных условиях mику

рентоспособность nредnриЯТJt.1 в решающей creneuи ооределягtс• асс::ортнментоt.f и 
качеством npc:дnaraeмoro сервиса, а таае стабильносn.ю лоrнстнчес~rой ссрансной 

системы, функционирующей на nредnркnии, всем без нсКJIЮчени11 J(ОМПаИНJIМ иеоб
ходнмо время от времени проеодИtЪ оценку сформирова11НоА лomc111чecmii сер!Utс

ной системы и nрклаrатъ усилия д,llJI се совершенствоваиИА. 

Для оценки .качества лorнcnrчecmli сервисной сястемы: оредпаrаетс• нсnольз~ 
ваn Gар-модель Зейтгамп, ках одни ю самых эффективных мeroдoii оценки качества 

обслужиеанu потребителей, noclФJJLtcy он nредпоnагаст «ЖН~>> общение с ммента
ии, позВОJtJtет узнать рсаnьное мнение о кaчeC'tlle логксrическоii сервисной системы. 

вwвмть ее реальНЬl.е пробJ!емы. При nравИJJаном проведении исСJtедованн.11 он позао
мет олuозначно тракrоваn результат и прс.алаrать кон~ые решенИJ1 существую

щих проблем, что тuсже явл11етс• несомненным преимуществом данного ме-rода . 

«Gар-модель>> Зей~тамл иллюстрирует nyrь реализации о:аоцаний клиеита О1110-
с11'1еАьно качества nоrистическоrо сервиса и причины возможяого 11судов.nетвореюt• 

[рисунок 1 ). Ее создатель ·- Вэлари Зейпамл {ValarieAnn Zeitharnl) - nрофессор Kenan-
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Flagler Business School (штат Северная Каролина, США), признанный ао всем 1\fнре 
сnецнаnнст no &опросам уnрааnени• в сфере услуг, качества yCJryг и упремеик• 
1838ИNооrноwенкямк с потребителями, обnалате.nьниuа pua nрСС111ЖИых К8J1'8.П. Одна 
из самwх иэеестных раэра.боток Вэларк ЗсА'JТUfЛ (проект, над коrорым она работала в 

-rечение 1 S лет вNecre с А. Паразьюраманом и Леонардом Берри) - NeтoдJtxa нзNере
ни• качестаа услуг SERVQUAL. Саою 11сследовательскую рабО'tу, проведенную в 
этом напрuлении, они условно разделили на четыре основных этапа. 

На первом этапе было проведено вcecтopoRllcc качесnениое nонс1СОвое нсследо

ваине, резу11ьтm>М ютороrо стала разрабоnа моделн nчестаа услуг, извесn101i ce
ro.mu ках Gар-uодель Зейпамл. 

Основоil второrо этапа стали шнроJСОмасwтабнwе эмnирнчесхие иос.11едовани•, 

позеопившне уточнить вьшвинутые на первом этапе критерии nчсства успут, а также 

разработаn методюсу измсренкя качества успут SERVQUAL. 
Эwпиричес111:ие иссле.цован1111, ороееп.еиные на третьем этапе, ПOOllOJIН.llИ СIСОRЦея

трироватьс• ва факторах, подконтрольных поставщику услуг. 

На четае.ртом этапе в центре вннмаиu ученых оttJались фаnоры, фориирую

UU1е nотребнтеп.с111:Ие ожидания относительно качесru услуг, была разработана и пред

стамена wодепь ожидаемой услуrк. 

Разработюt Вэлари Зейтrамл, А . Паразьюрамааа и Леоflарда Берри в области 

1Сачества успут широко ювестны в мире и нсnо.льзуюrсJ1 в nрехтике k'ОМП4ниlt, nредо

стаалnощнх услуrк. В Gар-модеnн отражены следующие виn~ разрывов: 

1) Gap 1 - расхожценне (разрьт) между ожнданlfЯми жачесuа сервиса у потребн

тмя и воспрюrrием этих ожндаиий высшим руководством поmстнчесmА службы IФМ· 

nании {2, с. 109). 
Сrоит заwетнn, что веудовлеrаоренность потребителя качесnом сервиса возни

кает вСJiедствне тоrо, что высшее ружоводство компании в сфере лоr11стн1СJ1 не,1'оста· 

ТО'IНО четко поннма.ет, что noopeбкrem. счиrает высоким ~<ачесnом лоmстичесЮ'Jrо 
сервиса. В качестве причин 90ЗИИJСКовения Gap 1 можно выделить неа.nеоатиые оце
иочнwе параметры измерения tсачества сервиса, слабые информационные кalWIЬI уче

та спроса на поrнстические услуrн и неадекватные методы оценn парамечюа качt"r 

ства сер•иса, а 'talCЖe большое число уровней лоrнстическоrо менеджмента [3, с . 273]. 
2) Gap 2 - расхожnение (разрыв) между 80СПркnием ожиданий потребителей 

РУIФIЮ.АСТВОМ mмпанни к стандарrами, оnределяющкин качество сервиса [2, с. 109]. 
Исследователи отмечают, что данное расхождение 11ООниuет в силу того, что 

полноrо :Jнання потребительских нужд иногда бывает иедоспrочно, так ах исполнн

теJIН нс вполне точно трансформируют ожидания nаrребителей в еtавдарты uчества 

сервиса. ДаииьrА разрыв, 1Са1< показывает оnыт миоrих компаний, может о~ься до

сrаточно wирохим ю-за невозможН()(.,"Т'К немедленно реаrнрова:п. на покупательский 

cnpoc. 
Следует отметнть возможные прнчЮtы данноrо разрыва: 
• неnрааипьное отношение высшего руюводстаа mмnаннн к парамеtрам каче

ства сервиса; 

• иеточнu трансформаwur ожиданий nотребwтелеА в спсцификаQня параметров 
nчсстаа сервиса; 

•недостаточный уровень исnоnниТСJJы;JОJй дисциплины; 

• кедостаточиыА уровень стаидар-rизацнн параметров качества; 
• отсуrсnнс целевых установок (ннструкций) по спецификацни параметров каче

стu nоrисrнческоrо сервиса (3, с. 273]. 
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3) Gap 3 - расхождение (разрыв) между стандартами nчества и «достuкой» 

поrистических ycnyr (2, с. 109] . 
Кn: nоказЫN.ет опыr юtona. mмпаний, .1U1Же если высшее ру~а:>водстао лоrиСТ11-

ческой службы компании правкл~.но понимает потребительсм:не иуж.11ы и точно тренс
формирует их в стандарты nчества услуг, «доставка» сервиса может 1te ОТ11ечаn. 
ожиданиn11 n01peбиrerur. Данный разрьо возникает Jа-за того, что нсnоnнитеJ1и в со

ответствующих звеньях поrистнчесцх J[аНалов не способны или не hloryт при~tести 

СОСТОЮJие параметров цчества сервиса в СОО'tВСТСТВИе со сnецифихаЦl(Jlми ( СТЭJ(Дарта
ми компании). 

Причинами подобноrо Несоо1'КТСТВИЯ в основном ~~ВЛJ1ютс• амбиции исполикте
лей, конфликrw с высшиv pyюJВQ!l.C'l1ION .Jrorиcтичeciroll службы. недостаточная исnоп-

11итеm.сnя и техиолоmчесЮ1Я рабочая дисциnпнна., слабое взаимодействие контроле. 

ров nчества сервиса и логнстичесJtОrо менеджмента и.ли неудачный ~~ыбор логистн

чсских посреднижов, nерсона11а [3, с. 273). 
4) Gap 4 - расхожденне (paзpЬlll) между (ЩОСПl1!11«>Й» лоrистнческоrо сер11иса и 

вкеmиИ!llк сообщеRRами nО'IрСбитето о «доставке» сервиса [2, c. l 09). 
Иныwи слова.wк, эrо разрыв м~ обещанldми ~мпаник 11ысокоrо уровжt ло

rнстическоrо сервиса и тем уровнем с~виса, который деliствите.m.ко ((Jl,ОСТа&ЛJ1етс.1>• 

п01ребнтето. 
К 110ЗNOJП1ЬIN причинам расхождения ОПIОСКТ слабые rориюmал~.ные 1СОммукн

~ащии между оперативным персоналом логиС'l'lfЧескоl!. системы к персоналом отдела мар

t<еТИнrа, а также преувеличение качества лоrистичесmrо с~виса в ремаме [3, с. 274). 
5) Gap 5- расхоцение (разрыв) между ожиданиями потребителей и полученным 

сераисом [2, с. 109]. 
ОчевидРо. чrо мнение клкепrа о (с11ысщrом» или <<НИ31ООN)) уровне качества попt

стичссmrо с~виса зuисит от тоrо, как nотребител~. представляет качественный сер

вис. Этим процессом NOJIOIO в оnределснноll степени управляrь (наприм~, с помощью 

рсхлаыы, puЬlic relations), формируя, таюtм образом, у потреб111'еЛеЙ ((нужное>~ пред

стаменне о хачестве сервиса (3, с . 274]. 
ПоС1С.ОJ1ысу даннu мето.цип предстааmrет интерес д111 трансnортно-экспедицк

онных ~rо111паиий, бЬIЛН прецприи.sm.~ ООПЫТkИ nрнменить ее nрк nрове.zхекии исследо

ваний качества поrиС'ТНческоrо сервиса в одной из таких орrаииза.циlt. 

Цеm.ю данного нсх:ледованИJ1 бша оценка уровп соответствия реально оазы

&аемых услуr ОАО <<Комета»• тем требованКJ1м, которые преды1ВЛJПО'r заказчики к 

транспортнО-ЗkСПСДНUИОИRЫМ успуrам. 

Были опредмены следующие залачи исСJ1едованиJ1: 

1) ВЬUIВIПЬ предпочтения заJСаЗчи1сов относительно качества транспортно-экспе
.nицнонных услуr; 

2) оценить качество услуr. предоставJ1яемых ОАО <(Комета>>; 

3) вы.1вить уровень соответствия ожиданий н реально полученных услуr по 

всем выделенным kрнтерuм; 

4) вы.явить особенности ожиданий, воспрИЯ"lld сервиса ОАО «Комета>~ н уцов
летворекность заnзчиков; 

5) разработ;m. рскомецацин .ми nоаышеню1 уровни уцовлепо~нности заказ
ЧНJ<Ов успуrамк ОАО 1(Комета11 . 

Мониторинт nроводнлс1 fl)ynnoй нССJ1едовпелей в иесколысо этапов. Схемпи-

• ОАО <(I<or.teтa11 - условное казвание 
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ч«ки это лрсдС'Пlмено va рисунке 2. Рассмотрим содержаиие уtсАЗаННЫХ этапов работы. 
1) Опредеnение Д1U1 компании кркrсрнев качества работы и услуг. 
на данном этапе определяются критерии, по mторым буnст оценнваn.с11 каче

ство работ и услуr ОАО <<Комета>~. 

Формулирование критериев к:ачества работ и услуг комn.ании проводилось no 
резупьтата..с предварительного интервьюирования ключевых заказчюсов. Одним из 

результатов иктервьюироаанм .ЯМJtстся определение rnавных для клиентов парамет

ров оценJСИ кэчестаа. 

2) Разработn и состuление анкет. 

Были разработаны 2 анкеты. Первая анжета составлена дл• выяВ11ени• реliтинrа 
q~итернев при оценке качества ycnyr трансnортно-эJtСПедициониых компаииlt. Это 

поовоnит адекватно оценить ожидания заказчнl(l)в относительно качества ycnyr. Пред

пожено 22 кркrерИJ1 дn.я выямеиия рейтинга. Указанные критерии nриведе81J в nри

.11о:всекии 1. Bropu анкета nозвоn.1етоuенить восприятие nчества полученной услуrн 
заказчиком в хомnаlfИИ ОАО «Комета». Оценка проводите• no 3-х баллыtой системе. 

Наиболее важный критерий получает 3 балла, наименее важный - 1 бам. 

3)Формирование выборки (списка респондентов). 
Все заDЗЧJtJСМ JСОмпании разделены на cerмeffТЬI. Сегментация pюtJQ замючается 

в рцnепеиин рынков на чenate rpynnы потребителей (рыночные сегwеmы), !(()Т()рые 

моrут требовать разные успуrи н JC mторым необходимо прилагать разные маркетин

rовые уснлfd. Сегментация поэв()IJJlет компании oпpeдerurrь и хонцеитрировать свои 

усилия на наиболее квтересных сегментах рынка, где возврат на инвестиции и kОНlсу
реитные nреимущества значительно выше. 

I<онцетращu усипий комnаRИ.И на отобранных сеrмевтах ~сnечивает Jl)"lwee 
понимание нужд 001ребнтtJiей. Это nозвоnяеr строить и развивап. JСОw.nаиию, учиты

вu потребности рыночных сеrментов, улучшая обслужьвавне клиентов и сннжая зат
раm. 

З) Определение сроков и места аикетнрованнJJ. 

Провеление опроса состоS1J1ось в офисе юмпакин в январе 2013 года. БЫJ1И опро
щены VIР-заазчиЮt, 38J<а3ЧИКИ 1 и 2 сеrменто.в. Процекr отклика в целом состuил 

35~ •• т.е. из 258 эuсазчиков, оrобра1tиыхдля опроса, ответил 91 человек. 
4) Обработка результатов. 

После завершения ан1<еткроеани11 был проведен расчет средних оценок по каж

дой нз 11JПИ групп критериев, и выданы реl({)Мендации относительно повышения каче

ства нссле.цуемой услуrи. Огчет был размещен на nopтaJte компании. 

По итоtам нсследованНА бш состав.лен npoen мeponpНJr11tA по повышению каче
ства обслуживавц 381<83'/иков и передан рухоеодству компании. 

ИсследоваиНА у;qовлетвореиноет1t захаэчнков качеством услуг ОАО «Комета>> 
nредсrавлены в таблице. 

Данные табruщы саметельсrауют о дифференциации ~q>итериев .качества пред~ 

ставленных заказчиt<аМ YCJIYГ на две основные rpynnы. В первую rpynrry вошли 11 
критериев, по которым оценка ре4U!ьного tсачестаа выше ожидаемоii оценки. Отмоне

ни• состамяют от 3,3% до 18,9 %. Тuим образом, nоnовнпа критериев 1Сачества 
услуг, полученных заtсазчиками, оценена ими выше, чем они ожк.цали. 

Однаtrо, вторu nоловнна критериев, реltтииr JС.ОТОРЫХ наиболее высокиlt, а ожн

данu заказчн~оов в среднем оцениваются в баллах от 2,53 до 2, 79, 011tocиrc• JOCJ второli 

группе . Это кр1перни , по I<ОТОрым оценка peanworo JСачесrва услуг ниже оJ1СНДаемоlt 
оценки эака.зчИJ:Ов. Оnлонеиня состаВJJJ1ЮТ от 0,8% до 11 ,6% 
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На основе результатов анапкэа в.ьцалено, что самые аысоJСНе OilCJlд8HНJI зu:азчи-

JСаМИ npeдt.1П1J11i<m:11 1: тu:им крнтер1U1м как: 

• ОАО ~комета» -условное I01Зваииесохраиносn. дос:тавхи груза; 
• awnoJ1Re11нe асе11. догоаориых обизательств rомnании; 
• наде:аность с rоч.1Си зреиКJI безопасносrи дл• бнзнеса; 
•доверие н napn1lpckИe отношени• с mмпаиией. 

Однu:о, наивысшие оценки ре&J1Ьноrо ачесnа лолученных услугзахазчики ОАО 

<<Коwета» присвонnи следуюwим rq>итермм : 

1) атмосфера взанмоnониманм и доверн11; 

2) выnолнеиве всех договорных об113атет.сп хомпаиин; 
3) ИндиВИ11УаJl"ИЫЙ подход; 

4) гибкость в учете доомиите.m.иых требований. 

В завершение статwt необходимо отметить, что применение Gар-моделн JI,8.Jfo 

общее напрамение носледомннй, при nроаедения 1'0Т0рьтх многие решения были раз

работаны самостоятельно нссле.11овате.лими. Так. например, было предпожено lJJ1JI no
выmeНllll эффе1СТИВности работы с клиеюами создать toiпaкr-uetnp. Коитахт-uеитр
эrо JСОман.ца аысоk01СJJассных спецнамtстоа, rоrовш а mобое время принnь звонок от 

JСЛИента, дать ему всю необходимую информацню, поддержнваn. лоV1ьностъ кляента 
по отношению к mмпании. Tata<e это доnолннтелыtый канал npoJI,aЖ, оптимальный 

Нllструwент повышеnия качесuа сервнсиоrо обсЛУJЮfвания и .мощный нttструмент 

сннжения удельных издерже1е на операционную депеm.ностL организации. 

Мероnркn-и1 по со11ершенствованqю системы обспужtmання циентов предnри

J1Т1tя noз80ЛJl1' привлечь новых заказчиков и укрепить отно1.11енн1 с уже существую

щими, увеличить об'Ьемы оJ<аЗаиия услуr, со~срmпь себестонмостL '11 увеличитъ при
быль. 
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СРАВНИТЕЛЬНАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА СЦЕНАРИЕВ 

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УНИВЕРСАЛЬНЫХ ПОЧТОВЫХ 
УСЛУГ В РЕСПУБЛИКЕ БЕЛАРУСЬ 

Лочтовu cuзL является тем неоn.емпемым элемеаrrом социал ~.ной инфJ)a(:tpyit· 

туры общества, которая, yл.oane~opu потребности населени.11 и прои311Одства в об
мене информацией, содейсtвует свободному перемещению товаров, услуг и фкиансо
вw средСПI, создает бnагопрнятиые условия для развнтКJI предпринимательства н 

способствует аl:ТИ8изацки экономичесJ.Dii депельности . В то же вреwя фущщнониро-
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