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Â óñëîâèÿõ æåñòêîé êîíêóðåíòíîé áîðüáû, êîãäà ôóíêöèîíàëüíûå âîçìîæíîñòè
ïðîèçâîäèòåëåé óñëóã ïðàêòè÷åñêè îäèíàêîâû, ñòðóêòóðû àññîðòèìåíòà òîðãîâûõ ïðåä-
ïðèÿòèé êîïèðóþò äðóã äðóãà êàê áðàòüÿ-áëèçíåöû, ýôôåêòèâíàÿ ñåðâèñíàÿ ïîëèòèêà
ïðåäïðèÿòèÿ ÷àñòî èãðàåò îïðåäåëÿþùóþ ðîëü â ïðîöåññå ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà.
Ðóêîâîäèòåëè ìíîãèõ ïðåäïðèÿòèé, íå ñîìíåâàþòñÿ â âàæíîñòè ýòîãî êîìïîíåíòà êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòè, îñîçíàþò íåîáõîäèìîñòü ãðàìîòíîãî óïðàâëåíèÿ èì, áîëåå òîãî
àêòèâíî âíåäðÿþò è èñïîëüçóþò ðàçëè÷íûå ýëåìåíòû ñåðâèñ-ìåíåäæìåíòà. Ïðîáëåìà
çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî áîëüøèíñòâî ìåðîïðèÿòèé äàííîãî íàïðàâëåíèÿ ïðîâîäÿòñÿ
äîñòàòî÷íî õàîòè÷íî áåç êîíêðåòíîé ïðèâÿçêè ê ðåàëüíûì íóæäàì, ïîòðåáíîñòÿì è
æåëàíèÿì êëèåíòîâ ôèðìû.

Öåëü äàííîé ðàáîòû çàêëþ÷àåòñÿ â ðàçðàáîòêå êîìïëåêñíîé ìåòîäèêè îöåíêè è
óïðàâëåíèÿ ñåðâèñîì íà ïðåäïðèÿòèè.

Äëÿ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííîé öåëè â ðàáîòå ïîñòàâëåíû è ðåøåíû ñëåäóþùèå îñ-
íîâíûå çàäà÷è:

1. äàíî ÷åòêîå îïðåäåëåíèå ñåðâèñà, âûÿâëåí ñîñòàâ è ñòðóêòóðà åãî îñíîâíûõ ýëå-
ìåíòîâ,

2. ðàçðàáîòàí ïåðå÷åíü êðèòåðèåâ ôîðìàëèçàöèè ïîíÿòèÿ ¾ñåðâèñ¿, êîòîðûå ìîãóò
áûòü èñïîëüçîâàíû â êà÷åñòâå ïàðàìåòðîâ îöåíêè åãî óðîâíÿ,

3. âûÿâëåíû îñíîâíûå ïðè÷èíû ¾íåèäåàëüíîñòè¿ ñåðâèñà,
4. ñôîðìóëèðîâàíû ïðèíöèïû ïîñòðîåíèÿ ýôôåêòèâíîé ñåðâèñíîé ñòðàòåãèè,
5. îáîáùåíû è ñêîìïîíîâàíû ñóùåñòâóþùèå ìåòîäû îöåíêè ñåðâèñà, â ÷àñòíîñòè

èíñòðóìåíòû ñáîðà è àíàëèçà ¾îáðàòíîé ñâÿçè¿,
6. ðàçðàáîòàí îáùèé àëãîðèòì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ñåðâèñà, îáîçíà÷åíû âîçìîæ-

íîñòè åãî êîððåêòèðîâêè è àäàïòàöèè â çàâèñèìîñòè îò ñïåöèôèêè êîíêðåòíîé îòðàñëè,
7. ïîäðîáíî îïèñàíû íàèáîëåå âàæíûå ïðîöåäóðû óïðàâëåíèÿ ñèñòåìîé ñåðâèñíîãî

îáñëóæèâàíèÿ.
Â öåíòðå ðàçðàáîòàííîé àâòîðàìè ìåòîäèêè ëåæèò îáúåêòèâíî-ñóáúåêòèâíûé ïîä-

õîä ê îïðåäåëåíèþ ïðèðîäû ñåðâèñà. Ñîãëàñíî ýòîìó ïîäõîäó ñåðâèñ ìîæíî ïðåäñòàâèòü
êàê ñîâîêóïíîñòü ïðîôåññèîíàëüíûõ è ïñèõîëîãè÷åñêèõ ñîñòàâëÿþùèõ âçàèìîäåéñòâèÿ
êëèåíòà è êîìïàíèè-ïîñòàâùèêà òîâàðà (óñëóãè).

Íà îñíîâå ñôîðìóëèðîâàííîãî îïðåäåëåíèÿ áûëà ðàçðàáîòàíà ñèñòåìà ïîêàçàòåëåé
êà÷åñòâà ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ, êîòîðûå ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû â êà÷åñòâå êðè-
òåðèåâ îöåíêè åãî óðîâíÿ. Áûëè âûäåëåíû ñëåäóþùèå îñíîâíûå ãðóïïû:

1. ïîêàçàòåëè äîñòóïíîñòè,
2. ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè ðåøåíèÿ âîïðîñà,
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3. ïîêàçàòåëè êîìôîðòíîñòè (îòíîøåíèÿ).
Êðîìå òîãî íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü, ÷òî ïîä ïîíÿòèåì ¾ñåðâèñ¿ ñêðûâàåòñÿ ìíîãî-

êîìïîíåíòíàÿ ñòðóêòóðà êîììóíèêàöèè ñ àáîíåíòàìè, âêëþ÷àþùàÿ, â ÷àñòíîñòè: web-
ñàéò, îôèñû ïðîäàæ, ñèñòåìó ñàìîîáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, ñïðàâî÷íóþ ñëóæáó è ò.ä.
Àâòîðàìè ðàçðàáîòàíà ïîäðîáíàÿ êëàññèôèêàöèÿ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
â ðàçðåçå âûøåíàçâàííûõ êëàññèôèêàöèîííûõ ãðóïï.

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ, îáúåêòèâíûõ îöåíîê êðèòåðèåâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëè-
åíòîâ íå ñóùåñòâóåò. Ïðè ýòîì ðå÷ü ìîæåò èäòè òîëüêî î ñóáúåêòèâíîé óäîâëåòâîðåí-
íîñòè óñëóãàìè áîëüøèíñòâîì ïîëüçîâàòåëåé. Èìåííî ïîýòîìó êëþ÷åâûì ýëåìåíòîì
îöåíêè êà÷åñòâà ñåðâèñà ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà ðåêîìåíäàöèé ïî âûáîðó íàèáîëåå ýô-
ôåêòèâíûõ ìåòîäîâ ñáîðà ¾îáðàòíîé ñâÿçè¿ â êàæäîì êîíêðåòíîì ñëó÷àå.

Â ðàáîòå ðàñêðûâàåòñÿ ñóùíîñòü îñíîâíûõ ñóùåñòâóþùèõ ìåòîäèê ñáîðà ¾îáðàòíîé
ñâÿçè¿ (ôîêóñ-ãðóïïû, êíèãà æàëîá è ïðåäëîæåíèé, ìåòîäèêà ¾Òàéíûé ïîêóïàòåëü¿,
îïðîñû ïîêóïàòåëåé è äðóãèå), äàþòñÿ ðåêîìåíäàöèè ïî èõ ïðèìåíåíèþ. Ðàçðàáîòàí-
íûé àëãîðèòì âûáîðà ìåòîäèêè ïîçâîëÿåò ÷åòêî îòâåòèòü íà âîïðîñ: ¾Êàêîé èìåííî
ìåòîä ëó÷øå èñïîëüçîâàòü äëÿ îöåíêè äàííîãî êðèòåðèÿ?¿

Â öåëîì, ïðåäëàãàåìàÿ àâòîðàìè êîìïëåêñíàÿ ìåòîäèêà óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ñåð-
âèñà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé óíèêàëüíóþ ìîäèôèêàöèþ èçâåñòíîé ìåòîäèêè ¾GAP-àíàëèçà¿.
¾GAP-àíàëèç¿ - ìåòîä ñòðàòåãè÷åñêîãî àíàëèçà, öåëü êîòîðîãî çàêëþ÷àåòñÿ â îïðåäå-
ëåíèè è àíàëèçå ðàçðûâà ìåæäó òåêóùåì ñîñòîÿíèåì âîïðîñà è æåëàåìûì (ïîòåíöè-
àëüíî âîçìîæíûì). Àíàëèç ïîçâîëÿåò êîìïàíèè ïîíÿòü, êàêèå àñïåêòû åå äåÿòåëüíî-
ñòè äîëæíû áûòü óëó÷øåíû, ÷òîáû îïòèìèçèðîâàòü èñïîëüçîâàíèå ðåñóðñîâ è äîñòè÷ü
ìàêñèìàëüíûõ ðåçóëüòàòîâ.

Â òàáëèöå ïðåäñòàâëåí àíàëèç îñíîâíûõ ïðè÷èí ðàçðûâà ìåæäó îæèäàíèÿìè êëèåí-
òà è ïðåäîñòàâëÿåìûì óðîâíåì ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ, à òàêæå îáîçíà÷åíû îñíîâíûå
íàïðàâëåíèÿ ìåðîïðèÿòèé ïî èõ óñòðàíåíèþ.

Ïðåäëîæíàÿ êîìïëåêñíàÿ ìåòîäèêà àíàëèçà è óïðàâëåíèÿ ñåðâèñîì ïîçâîëÿåò ôîð-
ìàëèçîâàòü è ñòðóêòóðèðîâàòü ïðîöåññ ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ, ñäåëàòü ñèñòåìó óïðàâ-
ëåíèÿ ñåðâèñîì áîëåå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé, ïîâûñèòü åå ýôôåêòèâíîñòü.

Ìåòîäèêà ÿâëÿåòñÿ äîñòàòî÷íî óíèâåðñàëüíîé è ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà äëÿ ñî-
âåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîöåññîâ ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿìè ïðàêòè÷åñêè ëþ-
áîé ñôåðû äåÿòåëüíîñòè.
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