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['1aBHBIM MIPUHLMIIOM YNPABJICHUS KAYECTBOM SBIsETCS (DOKYC
Ha notpedutens. HoBele ycinoBUs pblHKAa TPEOYIOT NOCTOSHHOTO KOH-
TPOJIs 32 KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTHIO KOMITAHUH U 3()(HEKTUBHOCTHIO €€
CTpAaTEruu. Y CrieX KOMIIaHUU BO MHOT'OM 3aBHCHT OT CIIpOca Ha €€ Mpo-
OYKLIUIO WIH YCITYTH, TOATOMY HEOOXOJMMO aKTUBHO YAOBJIETBOPATH
NOTpeOHOCTU MOTPEOUTENEH.
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Llenpro uccnenoBaHus SBIISIETCA MPOBEICHUE aHAIW3a W paspa-
OOTKH METOJIMKH OLICHKH YJOBJIETBOPEHHOCTH MOTPEOUTENEH YCIYT MO
TEXHUYECKOMY PEMOHTY U 0OCITY>KUBaHUIO aBTOMOOUJICH.

3ajaya WCCIIeIOBaHUA: MPOBECTH AHAIHU3 YJIOBJIETBOPEHHOCTHU
NOTpeOuTENEH KaueCTBOM OKa3bIBAEMbIX YCIYT M pa3paboTath METO-
JTUKY OIIEHKH YJIOBJIETBOPEHHOCTH MOTPEOUTEIIEH.

OCHOBHBIE BHJIbI IESITEILHOCTH aBTOCEPBUCA — 3TO TEXHUYECKOE
00Cy’)KMBaHHE M PEMOHT aBTOMOOMIIEH.

Texnudeckoe 00CITy)KMBaHUE — 3TO KOMIUIEKC MpoduUIaKTHye-
CKUX paloT, HAlIEJICHHBIX Ha MPEyNPEexKACHUE OTKA30B U HEUCTIPABHO-
CTEH.

PemMOHT MammH Bcerja CBsi3aH C BOIpocamMu 00Jiee CIIOKHOTO
oOecreueHrs] KauecTBa KOHEUHOW MPOAYKIIMU, Ha KOTOPOE BIHUSET
MHOT'O Pa3JIUYHbIX (PaKTOPOB, HAUMHAS OT OPTraHU3aIMU TPOU3BOICTBA
1 KOHYas TexHoJormdeckuMm obecmeuenuem [1-5]. KagectBo mpormec-
COB MOYKET OBITH OIICHEHO PSAIOM KPUTEPHUEB [6], KOTOPBIE HEPA3PHIBHO
CBSI3aHBI C CUCTEMOUN MEHEKMEHTa KadyecTBa [7, 8], BHEIPEHHE KOTO-
POi1 TO3BOJISIET MTOBBICUTH KAY€CTBO YCIYT U CHU3UTh MOTEPU OT Opaka
[9, 10]. OCHOBHBIM IPUHIUAIIOM YIPABICHUS KAYECTBOM SIBJISIETCS] OPHU-
eHTanus Ha motpedurens [11, 12].

PemoHT BKIIFOHYaeT B ceOsi paz30OpOUYHO-COOPOUHBIE, CIECAPHEIE,
MEXaHUYECKHE, OKPACOYHBIE U APYTUE BUIbI paldOT.

JInst yoydieHusi KauyecTBa MpeIoCTaBIsIeMbIX YCIYT U yAOBJe-
TBOPEHMUS MOTPEOHOCTEN KIIMEHTOB, BAXKHO aHAJIM3UPOBATH OOpaIECHUS
KJINEHTOB, KOTOPBIE MOTYT BBISIBUTh HEJIOCTATKHU U CJIa0ble MeCTa B pa-
00Te OpraHU3aIlUuH.

Pexnamariuu, »xanoObl ¥ MPETEH3UU KIMEHTOB — 3TO II€HHas 00-
paTHas CBA3b, KOTOpasl MO3BOJISET MOHSITH, TJI€ €CTh MPOOJIEMBI U YTO
HYXHO yny4iuTh. [lociie aHanm3a Takux oOparieHuii MOKHO MPUHSITh
MepHbI JIsl pelIeHHsT TPOOJIeM U COBEPIIICHCTBOBAHUS CEPBUCA, YTOOBI
obecrnieuuTh 0osiee BHICOKUN YPOBEHb YIOBIETBOPEHHOCTH KIIMEHTOB.

AHanu3 oOpaieHui KJIMEHTOB MO3BOJISIET BBIIBUTH HanboJee Ja-
CTO BCTpEUarOUIMecs MPo0JIEMbl U HEJ0UETHl B padOTe OpraHu3aluu,
KOTOPBIE MOTYT MMPUBECTU K HEJIOBOJBCTBY KJIMEHTOB, TAKUX KaK:

PEMOHT HU3KOTO Ka4eCTBa (PEMOHT MOJABECKU U TOPMO3HOMU
CUCTEMBI, IBUTATENs, IIMHOMOHTAaXKHBIE paOOTHhI);
HEBBITTOJIHEHUE 00CIIaHHBIX CPOKOB;
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OTCYTCTBHUE YBaKUTEIHLHOTO OOIIEHUS C KIIMEHTAMM.

Ha ocHOBaHMM TOJTYYEHHBIX JAHHBIX MBI MOXKEM CJEJaTh BbI-
BOJIbI, YTO Ha MPEANPUATUN €CTh MPOOIEMHBIE BUIBI YCIIYT, TAKHE KaK
HEYBOXKUTEIHLHOE OOIIEHUE, TPEBBINICHUE OOCIIAHHBIX CPOKOB padoT,
HEKAYECTBEHHBIA PEMOHT JIBUTATES.

JIBuraTenb BKIIOYAET B ceOs1 OONIBIIOE KOJTUYECTBO MEXAHU3MOB
U CHUCTEM, KOTOpbIC MOJICKAT PEMOHTY U KOTOpPbIE HEOOXOAUMO pac-
CMaTpuBaTh OTMACJIBHO, JJISl BBISBJICHUS KOHKPETHBIX MPUYMH HEIO-
BOJIBCTB. Takxke HeOOXOIUMO YACIUTh BHUMaHUE MpobdiieMe oOIeHUs
nepcoHala U KJIMEHTA, BHISICHUTh MPUYUHBI HETAaTUBHOTO B3aUMO/ICH-
CTBUSL.

JI1s yaydileHust KayecTBa yCIyr peKOMEHIyeTCsl TPOBOJUTH pe-
T'YJISIPHBIA MOHUTOPUHT YJOBJIETBOPEHHOCTU KJIMEHTOB. DTO TO3BO-
JISICT:

1. MccnenoBath M 3aKpENNUTh OKUAAHUS KIIMEHTOB: MOHSTh, YETO
OKHMJAIOT KJIMEHTHl OT MPEJOCTABIISIEMBIX YCIYr U 4Ye€M OHU HEJ0-
BOJIbHBI.

2. Cobupath naHHBIE 00 YOBICTBOPEHHOCTH KJIMEHTOB: MPOBO-
JUTHh OMPOCHI, AaHKETUPOBAHUE, OTCJICKUBATH OOpAICHUS U OT3bIBBI
KJILEHTOB.

3. AHanu3upoBaTh MOJYYEHHBIE JAHHbBIC: BBISIBUTH MPUYMHBI
HEJIOBOJILCTBA, BBIJICTIUTH OOIIME TCHICHITUH.

4. Ob6ecrieunTh OOPATHYIO CBSI3b: MHGYOPMHUPOBATH KIUEHTOB O
MPUHATBHIX MEPaX, OTBEUATh HA KaJ0ObI, MPEJIOKEHUS U 3aMEYaHUS.

5. Ocy1ecTBISATh NOCTOSTHHBIA MOHUTOPHUHT; CJICUTD 32 U3MEHE-
HUSMU B TP€OOBAHUAX U MPEANOUYTCHUSX KIUEHTOB, BHOCUTH KOPPEK-
THUBBI B paOOTy OpraHU3aIuu.

PerynsipHbIif MOHUTOPHUHT YJIOBJIETBOPEHHOCTHU KJIIMEHTOB TTOMO-
€T BBISIBUTH IPOOJIEMBI U HEAOUYETHI B padOTE OpraHu3alliu, 4To M03-
BOJIUT YJIYUIIUTh KA4€CTBO MPEAOCTABISEMBIX YCIYT U HOBBICUThH YPO-
BEHb yJIOBJIECTBOPEHHOCTH KJIMEHTOB.

Metonuka SERVQUAL sBnsieTcss OMHUM U3 NOMYJISPHBIX TMOJI-
XOJIOB K U3MEPEHUIO YIOBIECTBOPEHHOCTU. OHa IpeAnoiaraeT cpaBHe-
HUE OKMJIAHUN KJIMEHTOB OT MPEAOCTABIISIEMBIX YCIYT ¢ UX PeaTbHbIM
OIBITOM B XOJI€ B3aUMOJEUCTBUS C OopraHu3anueit. Jlannas meroauka
OOBIYHO UCTIOJIB3YETCSI TyTEM ITPOBEICHUS OITPOCOB C TOMOIIBIO aHKET,
KOTOpBIE COJEpKaT BOMPOCHI O KayecTBE OOCTY)KMBaHHS, YPOBHE
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KOMMYHHKAIIUH, CPOKAX BBIMOJIHEHUS padOT U APYTUX acreKkTax, Bax-
HBIX ISl KIIMEHTA.

Pe3ynbTaThl aHKETUPOBAHUS MTO3BOJISIIOT BBISIBUTH PACXOKICHUS
MEXIY OXKUJAHUSIMU U (PAKTUUECKUM YPOBHEM OOCITY>KMBAHHUA, YTO
IIOMOTaeT OpraHu3alliy ONPEACIUTh 00JaCTH, B KOTOPBIX HEOOXO0IUMO
yay4diieHne. JIaHHBIM MOJAXOJ IMO3BOJIIET OLEHUTHh KAa4eCTBO IPENIO-
CTaBJISIEMbIX YCIIYT C TOYKU 3PEHUS KJIIMEHTOB U IPUHATH HEOOXOUMBIE
MEpBI JJIs1 MOBBIIEHUSI YPOBHS YI0BJIECTBOPEHHOCTHU KJIIMEHTOB U YJIy4-
HIEHUS pEMyTaluy OpraHUu3aluu.

B ankere comepxurca 22 Bompoca, pa3eNeHHbIX HA 5 TPYyNIL, B
COOTBETCTBUHU C MATHhIO KPUTECPUSIMH KA4ECTBA!

ocsizaemocTsb (1-4 Bompoc),
HaJISKHOCTH (5-9 Bompoc),
peaktuBHOCTH (10-13 BOMpOC),
KOMITETEHTHOCTH (14-17),
smmarus (18-22).

OuenuBanue — 1no 5-tu 6anbHOM mikaibl JlalikepTa (0T «IOIHO-
CTBIO HE COTJIACEH» JO0 «IOJHOCTBIO COTJIACEH).

Hcnons30BaHUE aHKETHI ISl OLEHKH YPOBHS YJIOBJIETBOPEHHO-
CTH KJIMEHTOB YCIIyraMH IPEANPUATUS ABIseTCS A3(HPEKTUBHBIM METO-
oM cOopa UH(pOpPMAITH OT KJIMEHTOB U BBISBICHUS X MHeHUs. [Toy-
YEHHBIC JTAHHBIE TO3BOJISIT MPOAHAIM3UPOBATH, HACKOJBKO KIMEHTHI
yIAOBJIETBOPEHBI YCAyTaMy OpraHU3allid U BBIJCIUTh 00JaCTHU, KOTO-
pble TpeOyroT yinyulnenus. [lanpHeilee nenoib30BaHUE TAKOW aHKEThI
MHOTOKPATHO MO3BOJIUT OIIEHUTH 3P(HEKTUBHOCTh BHECEHHBIX U3MEHE-
HUW U YOEIUTHCS B TIOBBIIIICHUHU YPOBHS YJIOBJICTBOPEHHOCTHU KIMEH-
TOB. DTOT METOJI IOMOXET MPEANPUATHUIO ONITUMU3UPOBATH CBOKO €S-
TEJIbHOCTb, yJEJAsl BHUMAHUE KJIIOYEBBIM ACIEKTaM, OPHUEHTHUPOBAH-
HBIM Ha MOTPEOHOCTH KJIUECHTOB.

Nunexc ynosinerBopeHHocTH oTpedutenei (CSI) sapnsiercs Bax-
HBIM ITOKa3aTeJIeM 11 U3MEPEHUS YPOBHS YIOBJIETBOPEHHOCTH KIIMEH-
TOB OpTraHU3alKEN, €€ TPoayKTaMu Ui yciayramu. CSI mo3BosseT one-
HUTb, HACKOJIBKO KIIMEHTHI YJOBJIETBOPEHBI MPEAOCTABISIEMbIMUA UM
yCIyramu, 00CTy>KUBaHHUEM U OOIITUM OTIBITOM B3aUMOJICHCTBUS C KOM-
ITAaHUEH.
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Bricokuit ypoBeHbs CSI cBUAETENBCTBYET O YCIEUIHOM paboTe op-
raHu3alyu, y10BJICTBOPEHHBIX KJIMEHTAX U XOPOIINX MEPCIIEKTUBAaX Ha
Oyny1ee.

Huzkuit CSI, HanmpoTHB, MOXET yKa3blBaTh Ha MPOOIEMBbI, HEIO0-
BOJICTBO KJIMEHTOB U HEOOXOAMMOCTD YJIYUIIIEHUS KAaUeCTBa 00CITYKHU-
BaHMUSL.

Jlist cOopa MaHHBIX MO UHAEKCY YAOBJIETBOPEHHOCTU KIHUEHTOB
4acTO MCHOJIB3YKOTCS AHKEThI, OMPOCHI WA JIPYTUE€ METObI UCCIIEI0-
BaHMS, KOTOPHIE TOMOTAIOT BBIIBUTh MHEHUE U OLIEHKY KIHUEHTOB. [1o-
JyYCHHbIC TaHHBIC aHATU3UPYIOTCS JJIsl BRISIBICHUS obOJacTeid, TpeOy-
IOIMUX YJIYYIICHUsS, U Pa3pabOTKU IJIAHOB JCHCTBUI MO MOBBIIIEHUIO
YPOBHS YJIOBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB U YIYUYIIEHUIO PAOOTHI KOMITa-
HUU.

IIpu mpoBeAEHNM aHATM3a YI0BJIETBOPEHHOCTH KITMEHTOB MOKHO
BBIIBUTh HamOoOJie€ 3HAYMMBIE MPUYUHBI HEAOBOJILCTBA, KOTOPHIC
BKJIFOYAIOT B C€0sl HEKAYECTBEHHBI PEMOHT (HarpuMep, pEMOHT JIBH-
raTensi, KOpoOKH Tmepejiad, Ky30BHbIE pabOThl), MIPEBBIIICHUE CPOKOB
BBITIOJIHEHUS PAaOOT U HEYBaKUTEIbHOE OOIIEHHE C KIIMEeHTaMU. BrisiB-
JIEHHBIE MTPO0JIEMHBIE 00JIACTH MOTYT CITY>KUTh OTIPABHOUN TOUKOM J1JIsI
MPUHATHS MEp IO YJIYUIICHUIO KauecTBa 0OCITY>KUBAHUS U YMEHBIIIEC-
HUIO HEJIOBOJICTBA KIIMEHTOB.

Jlns yctpaneHusi mpoOJieM U MOBBIMIEHUS yAOBIETBOPEHHOCTH
noTpeouTeel NPUMEHSIOTCS METObI YIIPABJICHUS KAUYECTBOM.

Huarpamma IlapeTo sBisiercst 3p(HEKTUBHBIM HUHCTPYMEHTOM JIJIS
BBISIBJICHUS KJIFOUEBBIX MPOOJIEM WM (PAKTOPOB, KOTOPHIE OKA3bIBAIOT
HauOOJIbIIIee HETaTUBHOE BJIMSTHUE HA YJIOBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB
KJIIMEHTCKUM CEPBUCOM. DTOT METOJ MO3BOJIAET CKOHIIEHTPUPOBATH
BHUMaHHE Ha TEX aClEeKTax, KOTOpPbIe UMEIOT HauOOJIbIlIee 3HAUCHUE U
3HAYUTEIHLHO BIUSIOT Ha 00Illee BIIeUaTICHUE KIIMEHTOB.

Jlns ynydiieHusi KauyecTBa MpeaoCTaBIsieMbIX YCIYT U yAOBIE-
TBOPEHUS TOTPEOHOCTEN KIMEHTOB, HEOOXOAUMO TITYOOKO MOHSATh MX
OXHJaHUA U TpeOoBaHus. B naHHOM ciydae, i yIydlIeHHUs YCIyTH
110 PEMOHTY JIBUTATEJIs, BAKHO BBISIBUThH, YTO UMEHHO BaXKHO KJIMEHTaM
MIpU TIPOBEJICHUH JAHHOTO BHJIa PEMOHTA.

QFD (Quality Function Deployment) — 3To CHCTEMHBIH METO/I,
KOTOPBIN aKIIEHTUPYETCA Ha yAOBJIECTBOPEHUHU MOTPEOHOCTEH KIIMEH-
TOB YE€PE3 aHAJIN3, YNPABJICHUE U YJIYUIICHUE KadyeCcTBa MPOAYKIUU
VTN YCIIYT.
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OcHoOBHasl 11e7b pa3BepThIBaHUS (DYHKIIMU KAYECTBA 3aKIH0YAETCS
B 00€CIIEYEHUH BBICOKOTO YPOBHSI KadeCTBAa MPOAYKTa WJIH YCIYyTH,
YAOBJIETBOPEHUHN MOTPEOHOCTEN MOJB30BATENC M CO3IaHUM KOHKY-
PEHTHOT'O NIPEUMYILIECTBA HA PBIHKE. 151 JOCTHKEHUS 3TOU LEIHU MPHU-
MEHSIFOTCSI PAa3JIMYHBbIE METOJIBl U MHCTPYMEHTHI, HANpaBJICHHBIE Ha
aHaJIN3, YIIPABJIECHHUE U YIYUIIEHUE KA4€CTBA TPOLYKIIUU.

Otansl BHeApeHust QFD meTonomorum Ha peMOHTHOM MPENpHUsi-
TUU BKJIIOYAIOT B Cc€0s: OMNpeJiesieHue NOTPeOHOCTEN U OKUIaHUM TI0-
TpeOuTENe, onpeeeHne 3Ha4MMOCTH U TPUOPUTETOB, YCTAHOBIICHHUE
1esael mpoekTa, pa3paboTKy TEXHUYECKHX XapaKTepUCTHUK, MOCTpoOe-
HUE MaTPULBI CBSA3EM U1l aHAJIN3a B3AUMOCBSI3€M, ONPEACIICHUE YIIyd-
HICHUSI XapaKTEPUCTUK U MPOLECCOB I NOCTHUKECHUS JKEIAEMBIX Pe-
3yJIbTATOB.

Kaxp1ii u3 3TUX 3TAnoB UTPAET BAXKHYIO POJIb B YCIICIIHON pea-
mu3anmu QFD Metoonoruu Ha npeAnpusaT U 00eCIieYuBaeT y10BIIe-
TBOPEHHE NOTPEOHOCTEN KIMEHTOB M KAayeCTBO MPEAOCTABISEMBbIX
YCIYT.

HcnonwszoBanne POK-mMeTona MO3BOIISIET OpraHU3aliy MPUBJICYb
Y YIAEPKaTh KIIMEHTOB, NOBBICUTh UX YJIOBIETBOPEHHOCTh U IOBEPHUE K
OpeHy, 4TO B UTOTE MPUBEACT K YBEIUUYCHUIO MPUOBLIN U KOHKYPEH-
TOCIIOCOOHOCTH Ha PBIHKE.

VY 10BIETBOPEHHOCTh MOTPEOUTENEH ABISETCS KIFOYEBBIM MOKA-
3aTesieM YCIEIIHOCTH paboThl OpraHu3aluu. Y JOBJIECTBOPEHHBIE KITU-
€HTBl — 3TO LIEHHBIA PECYPC, KOTOPBIM MOMOTracT KOMIIAHWUU pPa3BU-
BATBHCS M PACTH, HOITOMY BaKHO MOCTOSIHHO CJIEAUTH 32 UX YIOBJIETBO-
PEHHOCTBIO U pabOTaTh Ha/ YIAYUIIICHUEM KauyeCTBa MPEJ0CTaBIISIEMBbIX
YCIIyT WA TOBAPOB. B KOHEYHOM HUTOTE, yIOBIECTBOPEHHOCTH KJIMEHTOB
BIIMSICT HA YCHEX OpraHu3alii M €€ KOHKYPEHTOCIOCOOHOCTh Ha
PBIHKE.
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