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MeTtonibl CTaHAAPTU3ALMU B cPepe MPOIa’KHOTO U MOCIIEPOIaXKHOTO CEPBHCA.

Astop: AnnpeeB M.A., mecto yueOsl — YHUBepcuteT MTMO r. Cankr-IletepOypr
Hayunblii pykoBoguTenb — JIOKTOp SKOHOMUYECKUX HayK, rpodeccop. Bacunénok
B.JIL —

VYuuepcuter UTMO r. Cankr-IletepOypr

CepBucHasg JeATEIbHOCTh 3aHUMAET 3HAUYUTENbHYIO cdepy 0OIIeCTBEHHBIX
OTHOILIEHHUM, CBSI3aHHBIX C MPEJOCTABICHUEM pAa3JIMYHBIX BHJIOB YCIYT, WX
pa3paboTKoOl U Npou3BOACTBOM. OCHOBHBIM CIIOCOOOM MOBBIILIEHUSI KAUYECTBA YCIYT U
KOHKYPEHTHBIX IIPEUMYILECTB KOMIIAHUM HA PBIHKE, SIBISETCA CO3IaHUE CTAaHAAPTOB
cepBuca. EnuHble CTaHAapThl cepBHCa O0ECNEYMBAIOT OJMHAKOBBIM - CUCTEMHBIN
MOJIXOJI K MOTPEOUTENIO U K KaUeCTBY MPOYKIIUU.

Lenps nannoi padboTel: PaccMoTpeTs OCHOBHBIE METO/IbI CTAHAAPTU3AIMH CEPBUCA.

B nporuiecce pabotsl paccmarpuBanuch Takue metonbl kak: SERVQUAL, PDCA.

Meton «SERVQUALy Hamen mupokoe mpuMeHeHHe BHYTPH cephl YCIYT € LETbI0
MOHUMaHUsI 0COOEHHOCTEN BOCTIPUSITHS 1I€JIEBON ayJTUTOPUH Kacaemo e
noTpeOHOCTEH B CEPBHUCE, a TAKXKE C IEIbI0 U3MEPEHUS KauyecTBa YCIyT,
IPEIOCTABISIEMBIX caMoi opranu3arueii. KpoMe Toro, 1aHHast MOIeNIb MOKET ObITh
UCITOJIb30BaHAa M JIISI TOHUMaHUs 0COOCHHOCTEH BOCIIPUSATHS COTPYIHUKOB
OpraHu3aIlMy KacaeMo KauecTBa IpeajIaraéMbIX CEPBUCHBIX YCIIYT, YTOOBI IIOHATH,
KaK UX MOKHO YJYYIIIUTb.

Hemunra (Deming Cycle, kpyr kauecTBa) — 3TO MOCTOSTHHBIN KPYT peryIupoBaHUs
YCOBEPIIEHCTBOBAHUS MPOAYKTa U MIPOU3BOICTBEHHBIX IMPOLIECCOB, ONTUMH3ALIHU
OTJICJIbHBIX CAMHUIL 1 00BEKTOB.DTOT KPYT YacTo Ha3biBaroT IukiioM PDCA. PDCA
ka1 (Plan-Do-Check-Act): mmanupoBanue — ocymiecTBICHHE — MPOBEPKaA —
MIPETBOPEHUE B JKU3HB) SBIISIETCS LIUPOKO PACIPOCTPAHEHHBIM METOJIOM
HEMPEPBHIBHOTO YIyUYLIEHUS KaYecTBa.

B paGote 01T paccMOTpEHBI METOIBI CTaHAapTU3aIMKU cepBuca. [Ipumenenue
CTaHJAapPTOB KauecTBa MOCIENPOJAXKHOTO 0OCTYKUBAHUS, TPABUIIBHO
pean30BaHHBIN CTAHAPT MO3BOJSET OPraHU3AMN YBEIIMYUTD JOXOAbI OT YCIYT



MOCJIETIPOIA’KHOTO 00CTyKUBaHUS, IOBBICUTD JIOSUIBHOCTD MOTPEOUTETIEH 32 CUET
pOCTa KauecTBa yClyT, ONTUMU3UPOBATH 3aTPaThl U YBEJIIMUUTH 10O PhIHKA.
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