Takum obpasom, B obuteit cnoxnocTn okosno 48 % cpenok Typuc-
TCKOr0 NPeAnpHsTHS CTaBaT npobiemsl nepen norpeburensmu. Yuep6
ANS IPEATNPUATHSA MOXKET ObITb yMeHbLUEH B TOH CTeNeHH, B KOTOPOit OHO
3¢ peKTHBHO yAOBAETBOPsieT 3aAB/EHHbIE Xano6bl. B TO xe BpeMa aeii-
CTBHTEJIbHYIO mpobaemy co3aaioT Te 30 % HeyA0BIETBOPEHHbIX KJIHEH-
TOB, KOTOpbI€ He BICKa3biBalOT CBOEH Hey/10B/IETBOPEHHOCTH, HO MOTYT
CYIIECTBEHHO MOHM3HTb 3aHUMAEMYIO NPeANPUATHEM PBIHOYHYIO A0JIO.

03TOMY C IMO3MUMI OIEHKM M NOBBIIICHAS KayecTBa O6CAYXUBaHHS
Yype3BbIYaifHO BaXXHO PEryJIApPHO M3MEPSTh CTeNneHb YAOBJAETBOPEHHOC-
TH / HEeyJ0BJIETBOPEHHOCTH NnoTpebuTe et U uAeHTHMHUHPOBATH NIPHYH-
Hbl HeA0BoAbCcTBa. Heo6Xx0auMO yYHTHIBaTh, YTO B cpepe Typusma ot 80
no 90 % aoxoaa mpeANpPUSTHS MOXKET NPHUXOAMTHCA HA TMOCTOSHHBIX
KJIMeHTOB. JIerko moHATb, HACKOJbKO BaXXHO COXPAHATb MX Y/OBJIETBO-
PEHHOCTb Ka4YeCTBOM IPEOCTABSAEMbIX YCIYT.

BrolneusnoxenHoe npeponpenensier Heo6XOAWMOCTb NPOBEAEHHS
CreuMaabHbIX MapKeTHHTOBbIX HCCJIEJ0BaHHMit 110 OLEHKe KayecTBa Ty-
puctckux ycayr. Haubosnee npuemaemoii ¢popmoit nosyyenus uudop-
MallMH MOJXKeT CJYXXUTb NpaMoi onpoc norpebureseii. [Iposesenue no-
Ao6HOro onpoca A0J/DKHO 6bITh B MEPBYIO 04Yepe/b HaleleHO Ha BbisBJIe-
HHE OLIEHKH CTENEeHH MHTCrpaJIbHOM y/IOBJETBOPEHHOCTH KAa4yeCcTBOM Ty-
PMCTCKOTO MPOAYKTA. 3aTeM 1enecoo6pa3HO OLEHHTb yAOBJIETBOPCH-
HOCTb 110 OTAE/IbHBIM 0Ka3aTeaaM (pa3Mellenue, NHTaHue, TPAHCIOPT,
3KCKYPCHOHHOE 06C/TyXXHBaHHE, MEPCOHAM M T.J.) U BHIIBUTb HX OTHO-
CUTEJIbHYIO 3HaYUMOCTb. HaKoHel, € Mo3HuMii MAPKETHHIa BaXKHO H3Me-
pHUTb HaMepeHHe norpeburesieil MOBTOPHO O6paIaTbCA K yCJAYraM Ty-
PHMCTCKOTO NMPEATpPHSTHS.

OntumManbiol ¢opMoii oIpoca No oueHKe KayecTBa TYPHCTCKHX yC-
JIYT SIBJSIETCS, Ha HAll B3IJIS/L, ONIOCPE0BaHHOe HHTepBbIo (HanpuMep,
no tenedony). [IpakTHKa CBHAETENBCTBYET, YTO HMEHHO HEAOBOJIbHbIE
KJIHEHTbl MeHee OXOTHO OTBEYaloT Ha MUCbMEHHbIE 3anpoChl.

Pesysbrarnl OlEHOK Ka4yecTBa NMpPeAOCTaBJAEMbIX YCJIYT SBJIAIOTCA
MCXO0AHOM 6a30# COBEpPIIEHCTBOBAHHUS JEATENbHOCTH TYPHCTCKOIO IIpes-
IIPHUATHS B 1UIaHe 6OJIbIIOH ero OPHEeHTAUMH Ha YAOBJIETBOPEHHUE 3aNpo-
coB norpebuTenei.

3.M. lop6unesa, xaun. 5KOH. Hayk,
I'.A. Bondapenxo
Bray (Musck)

KAYECTBO TOCTUHUYHOMU YCJIYTH
KAK OFBEKT YIIPABJIEHUSA

CospeMeHHbIH NepHOA B MUPE OTMCYEH NOBbILIEHHbIM HHTEPECOM K
COBOKYITHOCTH OTpacJieil ofbeaAuHseMbiX noja o6uuM Ha3BaHueM “chepa
ycayr”. 3HayuTeIbHOE MEeCTO B 3TO# cdepe NPHHALIEKHUT yCIyraM roc-
THHUYHOIO XO3AHCTBA, B NIPOU3BO/ICTBE H NOTpe6IeHNH KOTOPbIX BaX-
HeHLIYI0 poJib HTPAIOT BOMPOCHl KAYeCcTsa.

ITpn paccMOTpeHHH NMOHATHA “KayecTBO”, KaK NPaBHJO, HE aKIleH-
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THPYIOT BHUMAHUA HA ero Pa3JMYuM B OTHOLICHUH IPOAYKIIMM H YCIYT.
B Kakoii-T0 CTenein TakoH I0XO0/ OlpaB/laH, MOCKOJAbKY YCJAyTra pac-
CMaTpHBaeTcs KakK 4acThb NPOAYKIMH MK KOMOHHALMS C APYTHMH Yac-
TSAMH POAYKIIMH, BCJIEJCTBHE YETO BCe, YTO KACALTCS MPOAYKLHH UMEeT
oTHomenue u K ycayram. OlHaKo, B rnpouecce ynpaB/eHHst Ka4yeCTBOM
ycayr, npu onpeaeseHHH oObEKTOB CTAaHAAPTH3ALMHM M NOCJAeAYIOLeR
cepTuduKanmmu Heo6XOIMMO YYUTBIBATh CrieuudUYecKHe XapakTepuc-
THKH ¥ 0COGCHHOCTH YCJIyT, KOTOPbIE NpPeX /e BCero OTpakaloTcs Ha Mo-
HATHH 06 MX KayecTBe.

B oTHOMIEHHH KayecTBa YCJIYT FOCTHHUYHOrO XO35HCTBA Yalle BCero
ynotpebisioTCs He CTaHAAPTH3UPOBAHHbIE ONpeJeNeHus, CBA3aHHbIE C
MOHSATHSAMM THUIA “COOTBETCTBYET - HE COOTBETCTBYeT”, “BbIllIe - HiXe",
“xoporo - m1oxo”, “ynoBaeTsopsier - He yaosjerBopser” u T.x. Han-
puMep, OYeHb YaCTO B Pa3IMYHbIX My6AMKAIHAX MOXKHO IIPOYMUTATD CJle-
ayioure Bpipaxenusi: “KauectBo o6cayxuBanus B roctunuuax PB ne
COOTBETCTBYET TPe6OBaHHAM MEX/IYHAPOAHBIX CTaHAapTOB”, “YpoBeHb
obcayxuBanus B rocruauie " CryTHHK" HHXKe YPOBHS 06CyXKUBaHUS B
Tpex3se3foyHOM rocrunnie” niu “KayectBo ycayr, npeaoctraBiasieMbiX
B FOCTHHHIIAX ropofa MHHCKa, MOXHO OlleHHTb Ha "naoxo” u T.4. Ta-
KO€ IMIHPOKOE pacrnpocTpaHeHue He CTAaHAAaPTU3HPOBAHHBIX TEPMHHOB B
OTHOILIEHWH KaYeCTBa YCJYT BIIOJIHE ONPaBJAHO, TaK KaK MO3BOJSET 10~
Ka3aTb BCIO MHOTOIPaHHOCTD 3HaYeHHS KaYeCTBEHHbIX XapaKTePHCTHK B
JeSATeIbHOCTH NpeAnpHATHi cdepwr ycayr.

K nousituio “kavecTBo ycayru”, KOTOpoe, Ha Halll B3TJisii, TO3BOJIUT
BCECTOPOHHE OLIEHKTDb AEATENbHOCTh NOCTHHHYHOIO NPEeATIPUATHS, Npe-
XJle BCEr0 OTHOCUTCS “OTHOCHTEIbHOE Ka4yeCcTBO", IBJISIONIeeCs OTIPaB-
HbIM MOMEHTOM B pa3paboTke o61eii cTpaTerny KayecTBa, OPHEHTHPO-
BaHHOTrO Ha noTpeburensi. PacTymas riacHOCTh PhIHKA MO3BOJIAET Npe-
MPUATHIO NPOBECTH MPSAMOE CPABHEHHE CBOETO NaKeTa yCAyr ¢ npejo-
XEeHHUAMH KOHKYPEHTOB - OTCIOZA U MPOMCXOAUT NMOHATHE “OTHOCHTEIb-
HOe KayecTBO”, KOTOPOMY TIPHCYLIH CAEAYIONIHe XapaKTePUCTHKHU: BO3-
MOXXHOCTb CPABHEHHA C YCJAYTaMH CaMbIX CHUJIbHBIX KOHKYPEHTOB; BO3-
MOXXHOCTb PACCMOTPEHHS C TOYKH 3peHust NOTpe6uTe s, He3aBUCHMOCTD
OT CTPYKTYPbl L€H Ha NPeANPHUATHH; BO3MOXHOCTb OXBaTa He TOJIbKO
MaTepHaJbHBIX YCAYT FTOCTHHHYHOIO NPEeJNPUATHSA, HO U HEMaTepHab-
HBIX YCJIYT, BKJIIOYasi MOBe/IeHHe MepcoHasa | T.A4.

Pewatoniee 3HayeHue A/ NOCTHHUYHOTO NPEANPHSTHSA, B PaBHOM
CTeNeHH KaK ¥ U1t JIIo60To JPyroro npeAnpuaTHs cdepbl ycayr, uMeer
CerofiHsi TO, 4YTO ¥ KaK NOTeHUHAJbHbIA MOTpeOUTe b NPUHHMAET 3a Ka-
YeCTBO Ha PbIHKE 'OCTHHHYHBIX YCJAYT, T.e. B LEHTPE BHUMAHUA HAXO-
AMTCS JIMYHOCTD MOTpe6uTeIs.

KomnuiekcHblit Xapaktep roCTHHUYHOR ycayru (rOCTUHHYHOTO PO~
AYKTa) HaKJaJbIBAET OTMEYaTOK Ha TO, YTO MOHATHE ee KayecTBa sBJis-
eTCsl TAK)Ke KOMILIEKCHBIM U COCTOHMT U3 CJIeyIOIMX YacTeil: KayecTBo
norenuuana (TexHuyeckoe KayecTso); Kayecto mnpouecca (dymHkumo-
HaJIbHOE KayecTBO); COLMANbHOE KayecTBO (KayecTBo Ky/bTypbl).

KauecTBO noTteHuuasa WM TEXHHYECKOE Ka4eCTBO COCTOMT U3 KpH-
TepHeB, OTHOCALIMXCS K IIPOM3BOACTBEHHOMY COCTOSTHUIO TOCTHHUYHBIX
npeanpuatiii. Croa OTHOCHTCA Ka4yeCTBO TOCTUHMYHBIX HOMEpPOB,
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6mon B pectopane, 6ape, kade, npeanaraembix B apenjly asromobueit,
KOMMYHHUKAUMOHHOK TeXHUKH U T.A. [lorpeburenp HMeeT BO3MOKHOCTD
YaCTHYHO OLIEHUTb TEXHMYECKOe Ka4yecTBO rOCTHHHYHOM ycayrd o ee
npuobpeTeHus.

DyHKUHOHAIbHOE KaYecTBO - 3TO KavyecTBO MPOLECCca npeaocTaBe-
HMSA TOCTHHMYHOM YCJIyTH, KOTJIa IIPOUCXO/IUT HEIIOCPeJCTBEHHOE B3aH-
MozeiicTBUe ¢ nepcoHanom (6pounposanue HoMepa, odopMienne B pe-
HeNuHH, CONPOBOXAEHHE B HOMEP, 0CTaBKa 6araxka, npe/ocTaB/eHue
Pa3NMYHBIX yCayr H T.4.). Otauunoe PyHKUHOHANBHOE KayecTBO MO-
XeT YAYYUIHTb BneyaTJeHne OT HOMepa, KOTOpoe He BIOJIHE OMpaB/ibl-
BaeT oXxugaHus kaventa. OzHako ecnu (PyHKUHOHANbHOE KayecTBO
IJI0X0€, TO Aake MPeKPaCHbI HOMEP B TOCTHHHIIE HE MOXKET HCIPaBUTh
BO3HHKILee ¥ KJIHEHTa YYBCTBO HEY/IOBJETBOPEHHOCTH.

CounanpbHoe KayecTBO - 3TO KAa4yeCTBO KyJbTYPbl, KOTopoe (hopMu-
pYyercs nopeJeHHeM H MNO3uIMe COTPYTHMKOB FOCTHHHIIBI 110 OTHOWIE-
HHIO K TocTsAM. BaxkHeHUIMMA) KPUTEPUSIMH COLMAIBHOTO KaYyecTBa ABJIs-
I0TCS ApPYXenio6He, OT3bIBYABOCTD M NI06E3HOCTh NEPCOHaia.

T.A. Kyasma
BIray (Musuck)

IVIAHUPOBAHHUE KAK HAIIPABJIEHHUE NNOBBIIIEHUA
KAYECTBA TYPUCTCKHX YCJAYT

CoBpeMeHHbIH TEMIT H3MEHEHMS M yBeJMYEHUs 3HaHWI ABASETCS
HACTOJbKO GOJIbIINM, YTO IJIAHUPOBAHUE NpeJCTABASETCSA eINHCTBEH-
HbIM crnioco6oM ¢opMaabHOTO MPOrHO3MPOBaHUA OyayuMx npobaeMm u
Bo3MOXHOCTeH. OTCYTCTBME IUIaHA MJIM NPOrpaMMbl CONPOBOXKAAETCS
KonebaHuAMH, OMOOYHBIMH MaHEBPaMH, HECBOEBPEMEHHOI mepeMme-
HO# OpHEHTALMH, SABJAAIONIMMHUCA NPHYHHAMY [LJIOXOr0 COCTOAHHS, eCJH
He Kpaxa, Jex.

JlaHHpPOBaHKe CIOCOOCTBYET CHHXXEHHIO PHCKa NPH MPHHATHA pelie-
uus. [IpuHMMas 060CHOBaHHbBIE H CHCTEMATH3HPOBAHHDIE IJIAHOBblE pe-
LIEHUs, PYKOBOJICTBO CHHIKAET PUCK MPHHATHS HENPaBHJIbHOIO pelleHus
13-3a OMMO60YHON MM HeNPaBHIbHOH HHQOPMAIIMKM 0 BO3ZMOXHOCTSAX Op-
raHu3alMy WK BHELIHe# CUTYalMH. 3HaHHUe TOro, Yero TpenpuaTHe X0~
YyeT JOCTHYb, IIOMOTaeT YTOYHHTb HauboJiee NOAXOASILHE ITyTH AeHCTBHA.

KayecTBo - COBOKYNMHOCTh XapaKTePHCTHK TYPHCTCKUX MPOAYKTOB,
OTHOCAIHXCA K MX CNOCOGHOCTH YAOBJIETBOPATb YCTAaHOBJIEHHbIE M
npeanoaaraempie norpe6uocTd. Bo3pacralommue norpeGHocTH Hacene-
HUA NPeabABAAIOT 60J1ee BLICOKHE TPEGOBaHKS K TYPUCTCKUM ycayram (
M NpEeXJe BCEro, K MX KayecTBy).

YnpassieHue Ka4ecTBOM - 3TO JIeHCTBUA, OCYIECTBIISIEMbIE IIPH T1PO-
H3BOJCTBE U NOTpebJeHHH TYPHCTCKUX NPOAYKTOB, B LIeJsAX yCTaHOBJIe-
Hus1, obecredeHHs M NOoALEPXKaHUs HeOOX0AMMOTO YPOBHA UX KA4eCTsa.
[Maanuposanue - BaxHeimas GyHKUus ynpasienus. B npouecce mia-
HUpOBaHUs obecrneyuBaeTcsi HEOOXOAMMOe PaBHOBECHE MEXAY Ipo-
M3BO/ICTBOM H NOTpPe6/IeHHEM TYPHUCTCKMX YCJIYT.
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