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HOBbIN MOAXO4 K YNPABMIEHNIO KAYECTBOM BbITOBOIO
OBCNYXWNBAHWA HACENEHNA

CoumanbHO - 3KOHOMWYECKOe 3HayeHue pasBUTMSA OGbITOBOrO 06CNYXMBaHWA HaceneHus
3aKnoyaeTcd B 39KOHOMMW CBOGOAHOrO BpeMeHU HaceneHus. B pamkax cBOGOAHOrO BpeMeHwu
4enoBeK Yf0BNETBOPAET CBOM HacyliHble NOTPEOHOCTU B WHTENNEKTYaNbHOM Pa3BUTUU W OTAbIXE.
CB060AHOE BPeMS MOXeT 6bITb yBENWYEHO 3a CYET pallloHAaTbHOrO0 MCMOMb30BaHUA BHepabouero
BPEMEHWN HaceNeHWs, B TOM 4uMCfe 3a CYET YMeHbLUeHWA ero 3aTpaT Ha BefeHMe [AOMallHero
xo3qaicTa. CokpalleHne 3aTtpaT Ha BefeHWe [OMallHero X03a/iCTBa TECHO CBA3aHO C YPOBHEM
passnTua 6bITOBOr0 06CNYXMBaHNS.

B ycnoBuAX pblLIOYHOW KOHKYPEHLUWW MNOBbILEHNE YPOBHA pa3BUTUA  ObITOBOrO
06cnyXmBaHUs 06ycnaBanBaeTCd KOHKYPEHTOCMNOCOOHOCTbIO WM MPUOLIILHOCTBIO NpPeAnpuATHiA,
oKasbLalowmx ycnyra. CnefgosatenbHO, pocT 06be.MOB OKa3blBaeMblX ObITOBbIX YCAYr [O/KEH
6bITb 0becreveH 3a CUeT YNyulleHWs ero kKadvectBa. KauecTBo 6bITOBOro 06CNyXuBaHWA —3To
ocobas Kateropus, KoTopasa npefnonaraet, BO-NepBbIX, Ka4eCTBO HeMocpefCTBEHHON paboTbl Mo
0Ka3aHWIo ycnyru, Ka4ecTBO OTPEMOHTUPOBAHHON W W3rOTOBAEHHOW NO UHAWBUAYANbHOMY 3aKa3y
BELLM, BO-BTOPbIX, KA4eCTBO NpoLecca 06CNYXMBaHUA HaceneHuns.

MOHATMS «Ka4yeCTBO 06GCNYXUBaHUA», «KA4yecTBO YCAyra» B 3HAUYMTENbHOW CTeneHu
OTNINYaeTCA OT MOHATUA «Ka4yeCTBO» B MPOMbILINEHHOCTW, MOCKONbKY MPUMEHUTENbHO K Chepe
6bNoBbIX YCNYT BO3HUKAET LieNblii KO.MMNAEeKC AONONHUTENbHbIX YCNOBUIA.

3gecb peyb MAeT 0 cpokax, (op.max npeAocTaBNeHWUs YCAYru, KynbType 06Cny>XuBaHWS, O
CyObEKTMBHOW OLeHKe oOpraHusauum obcnyxusaHus noTpebuteneid. [locnegHee ycnosue
NpUCYTCTBYET W NPU OLEeHKe KayecTBa W3fenus, BbINYWEHHOr0 MPOMbHMNAEHHOCTbIO. OfAHako,
Takoe M3fenne nokynateNnb .MOXET He KynWTb, S0 MpW 3TOM OH He B COCTOSHWW MOBAWATHL Ha
13MeHeHVe NoTpebUTeNbCKUX CBOMCTB, KakK 3TO MMeeT .MecTo B chepe ycnyr.

B cthepe cepBuca ycnyra He NpoM3BOAUTCA BMNPOK, CNefoBaTenbHO, (hakTop BPEMEHU Ha ee
Npou3BOACTBO OKa3biBaeT MNepBOCTEMEHHOe BMAHME Ha Ka4yecTBO 06CnyxuBaHus. Bpems
06CNyXXMBaHUA COCTOMT W3 psAfa COCTaBAAKLWMX: BPeMA AOCTYMHOCTW YCAYrW, B 4acTHOCTM,
XapakTepusyeTtcs 3aTpayeHHbIM BPEMEeHeM Ha MOKPbITUE PacCTOAHWUA [0 MeCTa MoNyUYeHUs YCnyru.
OHO 3aBMCMT OT 4ucna NpeanpuaTuid chepbl cepBMCa, OKasblUAKLWMX COOTBETCTBYIOLLNE YCAYTH.
Bpems Ha oxufaHve o0KasaHWs yCNyru TakxXe 3aBUCUT OT yucna NpeanpuaTUil N OT BPEMEHU UX
paboTbl B TeueHUU aHA. CnefyeT OTMETUTb, YTO COKpaLieHWe BpeMeHU JOCTYMHOCTY U BPEMEeHW Ha
0XWfAaHue B ouyepeau cosfaeT Hambonblwime ypao6cTBa Ans noTpebutens. OAHaKo paclumpeHue
npeanpuATWA BefeT K POCTY AONOAHUTENbHbIX 3aTpaT Ha MPOW3BOACTBO, YTO MOXET CHU3NTb
YPOBEHb €r0 KOHKYPEHTOCMOCOBHOCTH.

KauectBO 6bITOBOrO 06CNYXMWBaHWMSA - 3TO COBOKYMHOCTb MNOTPEOUTENbCKNX CBOMCTB
6bIroBbK YCNYr, OTpaXKaoWwmnx yA0BNeTBOPeHNe UHAMBMAYaANbHbBIX NOTpe6HOCTel Kak B npouecce
npou3BOACTBa YCAyra, Tak 1 B npolecce o6cnyxusaHus. Mo cyTn gena, nof KayecTBOM GbITOBOro
06CnyXMBaHUA MNoApasyMeBaeTcs acCOPTUMEHT YCNyr, 3aTpayMBaeMoe Ha MOAyuveHWe ycnyru
Bpems, (OpMbl 06CNYXMBaHUA, KayecTBO BbLUOSIHEHHOW pPaboThbl, CTeneHb YA06CTBA U YpPOBEHb
KyNbTypbl B KOHTAKTHOV 30He 06CNYXNBaHUA W T.M.

[na oueHkn KayecTBa 6bITOBOr0 0GCNYXWMBAHWA B LeNIOM MPUMEHSNCA WU Heo
[anbHellwe.M KOMMMEKCHbIA MoKa3aTenb, HO ero 3agayn u (YHKUMW B COBPEMEHHBIX 7*"
n3MeHnnncb. Heo6xoanMOCTb NOBbMMNEHWA KayecTBa ObITOBOrO 06CMYXWBaHWUA, Lenu,
3TOro npouecca 06ycnaBnnBaoTCA TpebOBaHNAMM PbLUKA.

Mpobnema TaBbllWeEHUA KayecTBa OKa3aHMA ObITOBb« YCNYr TeCHO
ynpaBfieHns KayecTBOM. B 3KOHOMMWYeCKoW nutepatype ofjHaKo, B
(hOpMMPOBAHUA  CUCTEM  yrpaBieHUs  KayeCcTBOM 5'"A°®°"1 ,,°™ TaeAN0XEHUA He Hawn
NpaKTUYecKoi feATenbHOCTU NpeAnpuUATHiA 6bITOBOro 06Cnyxusa
NPYMEHeHNS.
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Hwuskas pe3ynbTaTUBHOCTL pelleHUs npobnembl KayecTsa - CNeAcTBMe TOro, YTO OHa bbina
[enoM nAuWb rocyfapcTBa, a He TOBaponpou3BoguTeneil. B nepuop TpagWLMOHHON CUCTEMBI
X034/ACTBOBAHMS TOCYAapCTBEHHbIe OpPraHbl OCYLLECTBAANAN XXECTKUiA AWKTAT B 3TON obnactu; ¢
OfJHON CTOPOHbI, OHW MNpefnNMCbIBANM TOBAapONpPOU3BOAUTENAIM 4YTO, KakK, KOrfa W CKOMbKO
npou3BoANTb, KOMY, KOFAa W MO Kakoi Lene peann3oBblBaTb, a C APYroi - HecAuM MoHyo
OTBETCTBEHHOCTb 3a pe3y/ibTaTbl UX AeATENbHOCTU.

KapfnHanbHO MeHAeTcs cUTyaLus B YCNOBUAX «PblHKa NOKyNaTens» u @yHKUMOHUPOBaHUA
NpeanpuATUSA Kak OTKPbITON CUCTEMBI.

B nocnefgHue rogbl WKMPOKOe pacnpocTpaHeHue nonyuunu ctaHgaptel MCO cepumn 9000, B
KOTOPbIX OTpaXKeH KOHLEHTPUPOBAHHbIA ONbIT MEXAYHapoAHONW MNpakTUKW MO  YNpaBneHWio
KauyeCcTBOM MPOAYKLMM Ha npeanpuaTuu. B COOTBETCTBMM C 3TUMWU [JOKYMEHTaMW BbIAENAoTCs
nonuTuka B 061acTM KayecTsa, HenocpeAcTBEHHO CUCTEMa KavyecTBa WM YMpaB/ieHWEe KayecTBOM
npoAyKLUUK, BKOYatoLwee obecnevyeHne N ynyylleHme KayecTsa.

HecmoTpsa Ha TO, 4TO BOMpOCa,M YynpasieHWUs KayeCTBO.M MNPOAYKUWW BO BCeX CTpaHax
yfenserTca 4OCTaTOYHO BHUMaHWA, BCe Xe B MocfeAHue rofbl CHOPMMPOBANCSH HOBbLIA NOAxos,
HoBasacTpaTerus B  ynpaBfieHUM  KayecTBOM, KOTopas MNOAYepKMBaeT Hef0CTaTouHYHO
3aMHTEPecoBaHHOCTb MPeANpPUATKIA B BONPOCaX MOBbILIEHUA KayecTBa MPOAYKLUN U yKa3blBaeT Ha
Heo6X0ANMOCTb M3MEHUTL OTHOLLEHWNE K KayecTBy.

HoBas cTpaTterms kayecTBa xapakTepusyetcs psfoM Tpe6oBaHWiA. PacCMOTPUM HeKoTopble
13 HUX.

1. KayecTBO Kak OCHOBHas CTpeTernyeckas uefb [AeATeNIbHOCTW MPU3HAETCA BbICLUIMM
PYKOBOACTBOM npeanpuatusa. [lockonbKy TpeboBaHMA K KayecTBy oOnpegenser
noTpebuTenb, He MOXET CyLeCcTBOBaTb TaKOro MOHATMS, KaK MOCTOSHHbIA YpOBEHb
KauecTBa. [MOBbILIEHNE KayecTBa AO/MKHO UATU NO Bo3pacTaloleit, nbo Ka4yecTso - 3TO
NMOCTOAHHO MEHAKLLLAACA Liefb.

2. Meponpuatva no MNOBbILIEHWUIO KayecTBa [O/KHbI 3aTparusatb BCe MOApasfeneHuns
npegnpuatna. Ocoboe BHUMaHMe [OMKHO ypenatsca atany HUWOKP, rge
3aKknafiblBaeTcs He06XOANMbIV YpPOBEHb KayecTBa.

3. Henpekpauwatoowmiica npouecc 06yYeHNUs 1 NOBbILIEHNS MOTUBALMM NepcoHana.

M3 BCcero BbnmneckasaHHOro MOXXHO CAenaTb BbIBOA;

B YCNOBMAX OCTPOI KOHKYPEHTHOW 60pbbbl PYKOBOACTBO MpeAnpuATWii JOMKHO OCO3HATb
aKTyanbHOCTb MPO6/EeMbl MOBbLILEHMA KayecTBa MPOAYKUWMW, KakK (hakTopa yKpenneHus nosuumi
npeanpuatua. OHO [OMKHO paspaboTaTb W OpraHu3oBaTb BHEApPeHWE CUCTEMbl YMpaBneHus
KayecTBOM, OPMEHTUPIOBAHHON Ha MHTepecbl NOTpe6uTeneil, 3aTparnBatoLieil Bce noapasaeneHuns u
npuemMnemMoin Ana BCero nepcoHana.
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