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Bonpockl cepBMCHOro conpoBoXae-
HUS CMOXHOTEXHUYECKOW MPOMbILLIIEH-
HOW MPOAYKUUN C OANUTENbHBIM LIMKIOM
noTpebneHnsa akTyanbHbl B COBPEMEH-
HbIX PbIHOYHbIX YCIOBMAX MO psagy npu-
YMH, CaMbIMW CYyLLECTBEHHbIMU N3 KOTO-
pbIX, Ha Hal B3rnsaA, ABMASKTCS HU3Kas
nnaTexecnocobHocTb noTpebutenen,
BblCOKasi (pyHKLUMOHanbHas 3aBUCMMOCTb
OT MOCTaBLLMKOB TakMx TOBapoB B Teye-
HWe BCEero cpoka nx XusHu y notpebute-
N, cywecTBeHHas 3Ha4MMOCTb CepBUC-
HoOro dpaktopa Bbibopa nocTasLUMKa ANs
notpebutens n obecnedeHns 4ONrocpoy-
HbIX KOHKYPEHTHbIX NPeMMyLlecTB Ans
npounsBoauTEns ToBapa.

[Mpu ocyLecTBNeHWN cepBrca AOIMKEH
ObITb BbINOMHEH OCHOBOMOAratoLLMn NpuH-
Lmn —obecneyeH BbICOKNI 3KOHOMUYECKNI
adhheKT, peanmnsaumsa KOTOporo JOCTUraeT-
CS1 BbICOKMM KayecTBOM cepBuca. B HacTo-
slllee Bpems Ka4ecTBO NpegocTaBngemMo-
ro npegnpusiTMemM-npon3BoguTenemM cep-
BMCa BbICTYNaeT OAHUM N3 BaXXHEMWLLNX
¢haKTopoB MpMBMAEKaTENbHOCTM BbIMyCKa-
eMor UM npoaykuun ans notpebutenen
N MOBbILWEHNSA KOHKYPEHTOCNOCOBHOCTHU
npeanpuaTUsS-Npon3BoanTens.
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KayecTBo kak aKOHOMU4Yeckas KaTero-
pvsi [OCTaTO4YHO MOSHO UCCreaoBaHo Kak
C MEeTOJOMOrMYeckon, Tak U ¢ TeopeTude-
CKOW ToYkM 3peHus. OgHako Mogenuposa-
HMEe N aHanNUTUYECKUIN acnekT KaTeropum
KayecTBa kacancsi (puanyeckmx npoayk-
TOB, @ KAa4eCTBY yCIyr yAensanock 1 ygens-
€TCs1 10 CUX NOpP He4OCTaTOHMHO BHUMAHMS.

Kak akoHOMM4Yeckas kaTteropus kade-
CTBO OTpa)kaeT MHOXECTBEHHOCTb Hanobo-
nee CyLEeCTBEHHbIX CBONCTB, NPU3HAKOB,
0COBEHHOCTEN, OTNNYAOLWMX OOHU Npea-
METbI, MPOLECChl U ABMNEHUSA OT OpPYruX.
MoaTomy kaTeropusi ka4ecTsa NpUMeHNMa
He TOmNMbKO K (hM3NYECKUM NPOAYKTaM, HO U
K ycnyram. OToenbHble CBOMCTBA NpegMe-
Ta, MpoLecca UIu SIBNIEHNS YacTo HaxXooAT-
Csl B NPOTUBOPEYMBOM OTHOLUEHMWN OPYr K
Opyry, NO3TOMY KONMYECTBEHHOE M3Me-
peHve KadyecTBa NpeacTaBnseT 6onbLuyo
cnoxHocTtb. Kpome Toro, ons o6o0uieH-
HOW XapaKTepUCTUKN Ka4yecTBa NpPeaMeTa,
npoLecca Unu siBNeHns BaXHbIM SABNSETCS
N3y4yeHne B3anMOCBS3EN U CPaBHEHME KX
pasnu4YHbIX CBOWCTB Mexay cobow, a Tak-
)Ke CO CBOMCTBaMM OPYruMx aHanormyHbix
npegMeToB, NPOLIECCOB Unu siBnexHun. lMNo-
3TOMY Ka4yecTBO SIBMSIETCHA MOHATUEM OT-
HOCUTENbHbBIM.

HeoTbemnemMblM CBOMCTBOM KayecTBa
noboro ToBapa, He3aBMCMMO OT TOrO, Bbl-
CTynaeT nv OH B popme hU3N4eckoro npo-
OyKTa unun B oopMe ycnyru, SBnsieTcs ero
CMocOBHOCTL YOO0BNETBOPATL ONpeaeneH-
Hble NOTPeBHOCTM N Npeobpa3oBbIBaTLCSA B
COOTBETCTBUM C TPeOOBaHNSIMM ero noTpe-
OuTenem, NOSTOMy CyLLHOCTb Ka4ecTBa fto-
©oro ToBapa 3aksnoyaeTcs B ero notpedm-
TenbHOW CTOMMOCTW.

AHanus pasnuunin mexay pusmyeckn-
MW NPOAYKTaAMW W1 yCriyramu rnokasblBaer,
4YTO ycnyru obblMHO BOCMPUMHMMAIOTCS U
oueHMBalTCA cyObekTMBHO. B To e Bpe-
MS1 HEKOTOPbIE YCIyry BKIKOYaoT MaTepu-
anbHble 3NeMeHTbl, HO 30eCb OHM BbICTYNa-
OT CKOpee HOCUTENEM YCITyT1, HEXENK et0
camon. HemaTepuanbHbIv Xapaktep ycnyru
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npegonpenensaeT OONOMNHUTENbHbIE TPya-
HOCTW OLIEHKM U KOHTPOIS ee KayecTsa.

Ons ycnyrn 6onee npaBunbHO npu
onpegeneHnn ee Kkadyectsa OpPUEHTUPO-
BaTbCH Ha NpOLLeCC ee Co3aHus 1 npeno-
ctasneHus [1]. B aTom cmbicne cnenyet
UMETb B BUAY, YTO HA NOTpebutens ycnyrm
BMUSIET U TO, KaK OH MOry4aeT ycnyry, U To,
KakOBbl €ro BrieyatrieHus oT npouecca oa-
HOBPEMEHHOIO NPOU3BOACTBA M NoTpebre-
H14. 30ecb BblaensieTcs ABa OEeUCTBUSA B
npoLiecce B3anMOAeNCTBUS B CUCTEME MNO-
TpebuTtenb—nponssoguTens. [NepBoe — 310
OencTtare no obecneveHnto yHKLMOHarb-
HOro KayecTBa ycrnyru, To eCTb TO, 4YTO No-
ny4vaet notpebutens, n BTopoe — obecne-
YeHne TeXHUYECKOro (TeXHON0rM4yecKkoro)
KayecTBa, pesynbrara, TO eCTb TO, C YeM
ocTaeTcs noTpebuTenb nocne okasaHus
emMy ycnyrn. Takum obpasom, npu okasa-
HWUK ycnyrn 6ornee SIBHO NPOSIBNSATCA ABa
BOMpoca: 4YTo OyaeT MMeTb NOTPebUTENL U
Kak emy 910 OyaeT npefocTaBreHo.

Takum 06pa3om, NpaBOMEPHO rOBOPUTL
00 oLyLaemMomM KavecTBe, KOTOPOE BKIHO-
YaeT OXnaaemMoe Ka4ecTBo U NoTpebuTens-
HOe Ka4ecTBO, KOTOpoe 0becnevnBaeT npe-
CTWX NpeanpusTUo-npoM3BoOAUTENIO 3a
cyeT obecneyeHns TEXHUYECKOTO U GOyHK-
LMOHaNbHOro KayecTsa.

Mpu oueHke NoTpebuTeNnbHOro Kade-
CTBa cepBuca, COMyTCTBYHOLLENO NPOMBbILLI-
NEeHHON Npoaykuuu, crnegyeTt yYuTbliBaTb
Tpu ero cocTaBnsoLme:

1. KauecTBO NPOMBILLIEHHOrO N3aenus.
MpeanpuaTtue-nponssoanTenbs, yaenss
npucTanbHOEe BHUMaHWe CepBUCY C CamMoro
Hayana pa3paboTKy HOBOrO MPOMbILLIIEH-
HOro M3genusi, KBCTpanBaeT» B HEro cep-
BuC. [103TOMY OLIEHUTbL KayecTBO nocnen-
Hero HeBO3MOXHO 06e3 onpegeneHus Ka-
YecTBa CaMOro NPOMBbILLIIEHHOTO U3AEnNus.

2. ®yHKUMOHANbHOE KayecTBO CepBu-
ca. JTa cocTaBnswLWas xapakrepusyet
KayeCcTBO cepBuca Kak npolecca nepefa-
4n ycnyru nnv Habopa ycnyr npyu B3amMmo-
OeNCTBUM C noTpedutenem.
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3. TexHoOnornyeckoe Ka4ecTBo cepsu-
ca. Peub nget o kayecTBe cepBuca Kak pe-
3ynerarta Toro, YTo Nofy4aeT 1 C YeM ocTa-
eTca notpeburens..

MockonbKky kavyecTBO obcnyxuBae-
MOW MPOAYKUMM Kak COCTaBHasi 4acTb Ka-
YyecTBa cepBuca urypmpyeTt B npouecce
npegocTaBrneHnst cepBuca M Kak ero pe-
3ynbraTt, pacCMOTPUM Ka4eCTBO COBCTBEH-
HO cepBuca.

[lokazaTenb KayecTBa CepBU-
ca MNMPOMBbIWMAEHHOro NpegnpuaTus-
NpoM3BOAMTENS NpoAyKUUMNK
NPON3BOACTBEHHO-TEXHMYECKOIO Ha3Have-
HWUS1 — 3TO UHTErpanbHbIN Nokasarenb, Xa-
paKTEPM3YIOLLIMI KAYECTBO BCErO KOMMIIEeK-
ca ycrnyr, CONpOBOXAALLMX NPOMbILLMEH-
HYI0 NPOOYKLIMIO Ha BCEX XKM3HEHHBIX dha3ax
oT pa3bl ee pa3paboTkn Ao dasbl JIMKBU-
Jauun/ytunusauumn Kak npowecca (TexHo-
riornyeckoe Ka4ecTBo) 1 pesynerarta (PyHK-
LMoHarnbHOe KayecTBO) 1 onpeaensoLni
BO3MOXHOCTb 3TUX YCNyr YOOBMETBOPSTH
TpeboBaHMaM NpeanpuaTus-noTpebutens
MpW COXPaHEHWUN UNW yBENNYEHUM LOXOL40B
npeanpuaTUs-Npon3BoanTens 1 ykpenne-
HWW €ro KOHKYPEHTHbIX MO3MLIMI Ha PbIHKE.

OKOHOMMYECKoe copepXaHue kaye-
CTBa cepBuca hopmynmpyeT onpegenex-
Hble TpeboBaHMSA K ero KOnM4eCTBEHHOMN
oueHke — MeToAMKa pacdeTa nokasaTtens
KayecTBa cepBuca U CUCTeEMa OLeHKM na-
pameTpoB cepBuca:

*  [OMKHbl 06 bEAMHUTL pa3Hopa3mep-
Hble nmapameTpbl cepBuca B OOMWH
©e3pa3mepHbIi UHTErparnbHbIn No-
KasaTtensb;

e [onXHbl obecneynBaTb 00bEK-
TUBHYIO N BCECTOPOHHIOI OLIEHKY
KayecTBa cepBuca npegnpuaTuin-
KOHKYPEHTOB;

e JOSDKHbl YYUTbIBATb AeNCTBME dak-
TOopa BpeEMEHMU;

*  TpebytoT BOMbLLIOro KONMYecTBa nc-
XOOHOW MHpopmaLmm NPOrHO3HOro
XapakTtepa;

*  [OIMKHbI NpegycMaTpuBaTh BO3MOX-
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HOCTb CBOOOAHOMO «BCTpPaMBaHUSI»
rokasaTens kayecTsa cepBuMca B C1-
CTEMbI OLiEeHKM Bornee eMKMX 3KOHO-
MUYECKMX KaTEropui: KOHKYPEHTO-
CNocoBHOCTM NPOAYKLUN U KOHKY-
PEHTOCNOCOBHOCTM NPeanpUaATHUS.

CrepxHeBasi npobnema B MeETOA0MOMMm
OLEHKM KayecTBa — Hay4YHO 06OCHOBAHHBbIN
BbIOOP HOMEHKNATYpPbl NapamMeTpoB.

B tabnuue npeacrtaBneHa cuctema
OLIEHKM Ka4yecTBa cepBumca NPOMbILLIIEHHO-
ro NpeanpusaTUs No YeTbIpeM rpynnam na-
paMeTpoB cepBuca — JOCTYNHOCTN CEPBU-
ca, CTabuUnbHOCTU N YeTKOCTM 0bCryXnBa-
HUS1, KOMMYHUKaTUBHbIM M SKOHOMUYECKM
napameTpam, B pa3pese Tpex BULOB CEPBU-
ca — MHhopMaLMoHHOro, cobITOBOrO (Mpo-
OBUraoLLEro) U TEXHUYECKOTO.

MapameTpbl AOCTYNHOCTU CepBU-
ca. Yem meHee nsbuvparteneH cepsuc, Tem
MeHbLLE 0ObEM, yXKe aCCOPTUMEHT U HXKe
COOTHOLLIEHNE KayecTBo/LeHa npegnarae-
MbIX NMPOM3BOAMTENEM YCITyr. OTO 06YCroB-
NEHO criegyroLmMy NPUYNHAMK:

*  yCroXHeHuem paboT BBMAOY pasHoo-
Opas3sunst 06cnyXnBaemom NpogyKumnm
N HEOOXOAMMBIX O1151 9TOr0 3HaHWI;

e ©OnbLUMM YMcrom TpeboBaHUM K Ka-
4YecTBYy ycnyr U Heob6xoanMMOCTbIO
pacnonaraTb CUCTEMOM, CNOCO6-
HOV aganTupoBaTtbCs K H6oMnblIOMy
4YUCNy pasnMyYHbIX CUTyaLUn 1 Tpe-
boBaHui;

*  TPYAHOCTbIO MCMONb30BaHUA orpa-
HYYEHHbIX PECYPCOB B NEPUOAbI HU3-
KO akTMBHOCTU B Cry4ae coBnage-
HMS1 CE30HHOCTU CMpOCa CO CTOPOHBI
pasnunyHbIX NoTpedbuTenen.

lMpn onpegeneHun mMepbl TEppUTOPU-
anbHOW OOCTYMHOCTM CepBuca y4uTbiBa-
OTCS MAOTHOCTb M pauUMOHaNbHOCTb CEeTU
CEpPBUCHBIX LLEHTPOB Ha 0BcnyXnBaemomn
Tepputopun [2].

[MapameTpbl CTabUbHOCTM N YeTKO-
cTn obcnyxmnBaHusa. Jkcnnyataymsi Nnpo-
MbILUNIEHHOW MPOAYKLMW, Kak npaBuio,
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COMPOBOXAAETCS NMOCTOSHHON LIMPKyns-
umen b6onblMX 06BEMOB TEXHUYECKON
N KOMMEpPYECKON MHDOPpMaLUM MEX-
4y npeonpusatTnemM-npon3BoguTenem u
npegnpuaTuemM-notpedbutenem. Bbico-
Kasi cTabMNbHOCTbL M ONEPaTUBHOCTb WH-
dOpMaLMOHHbIX NMOTOKOB, C OAHOW CTO-
poOHbI, obecnevynBaeT BbICOKYH addek-
TUBHOCTb WCMOMb30BaHUS NMPOMbILLEH-
HOW MpoayKkumMu y notpeburtens, ¢ gpy-
rov — aBnsieTcs kKaHanom obpaTHON CBS3N
npou3BoAUTENS C NOTpedUTensmMmm ceoen
npoaykumm n cnocobcTByeT «3akpenne-
HUIOY» KITMEHTYpbI.

CobiToBOE (MpogBuratllee) cep-
BMCHOE COMPOBOXAEHNE MPOMbILUMEH-
HOWM MPOAYKUMU (NN3UHT, KpeanToBaHue
npeaonpuaTUii-noTpeduTenen, cxembl onna-
Tbl «MO MEpPEe UCMONb30BaHUSA» NPOOYK-

U1K Ha npeanpuaTumn-noTpeduTtene n 1.4.)
C 9KOHOMUYECKOWN TOYKM 3PEHUS ABMSIETCA
TOBAPHbLIM KPEeaUTOM, NPefoCcTaBnsieMbIM
npounsBoauTeENemM 3TOM NPOAYKLUN CBOUM
notpebutensam. MocneaHne npu aToM no-
fy4atoT OTCPOYKY MIIM PacCcpoyky onnaThbl
3a NPMOBPETEHHYO NPOAYKLIMIO, YTO BbICBO-
6oXXOaeT Nx NMKBUOHbIE CPEACTBA.
3ayacTylo BoCnpusTUE cepsuca no-
Tpebutenem NpoucxoauT Yepes npeacras-
NIeHNe O NpUEeMIEMbIX CPOKax ero Ucnor-
HeHwusi. [pu 3TOM BoCnpuaTME CPOKOB 06-
CNyXu1BaHWUsI oka3blBaeTcs Gonee crnox-
HbIM, HEXENW yNpoLLeHHas OLeHKa dhakTo-
pa BpeMeHu. C ogHOM CTOPOHbI, NOTpebu-
TENW 04YeHb YYBCTBUTENbHbI K CUTYaUMsM,
B KOTOPbIX UM MPUXOANUTCS MOZOMNTY OXM-
AaTb UCMONHEHMS ycnyrn. Taknum o6pasom,
Y HUX CKablBaeTCsl NpeaB3aToe OTHOLLe-

Cucrtema oueHkM KayecTBa cepBuca npoMbILLNEeHHOro npeanpuaTmna

pynna napameTpoB

MapameTp

1. NapameTpbl 4OCTYNHO-
CTK cepBuca

Metopa cenekuun obcnyxvBaemor NpoayKuum
TeppuTopUransHas JOCTYNHOCTL cepBuca (N0THOCTb U pa-
LIMOHANbHOCTb CEPBUCHON CETH)

2. KommyHukaTmBHble Na- | KOMNeTeHTHOCTb
pameTpbl O6xoouTeEnbHOCTL
[oBeputensHOCTb

OT3bIBYMBOCTD
lMoHMmaHue/3HaHne noTpebuTtens

3. Mapametpbl cTabunb-
HOCTU 1 YeTKOCTK 0BCcny-

XnBaHuUA BOXAOEHUA

CtabunbHOCTb NonyyYeHns nHdopmaumm
OnutenbHOCTb nepuoga cHLITOBOrO CEPBUCHOIO COMPO-

[nutensHOCTb CpoKa rapaHTUAHOIO 0BCIyXMBaHUSA
[nutensHOCTb cpoka obMeHa NPOoAYKLUK
OnuTtenbHOCTb LMKNa 06cnyxmnBaHns
[MepnoamyHOCTb NIIAaHOBOro 06CNYXMBaHUSA

4. DKOHOMMYECKME napa-

MeTpbI npoaykuunm

CPOK >KU3H

ﬂMCKOHTMpOBaHHaﬂ CTOMMOCTb CepBUCa 3a CPOK XU3HU

Hons ,EI,I/ICKOHTI/IpOBaHHOIZ CTOMMOCTK cepBUCa B NONHOMN
E,MCKOHTMpOBaHHOVI CTOMMOCTWM BnageHusa I'IpO,EI,yKLI,I/leIZ 3a

D,I/ICKOHTI/IpOBaHHaH Bern4vnHa npnpocTa LUeHbl Npoaaxu
CTOMMOCTb OOQHOMO Yaca TEXHUYECKOro O6CJ'Iy)KI/IBaHI/IF|
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Hue K ee kayecTBy. C Apyron CTOPOHbI, HEO-
npaBAaHHOE B rnasax notTpeduTens cokpa-
LLIeHNe BpeMeHM 0bCnyXmBaHus He Bcerga
BOCMPUHMMAETCS MMM NOnoXunTensHo. Kpo-
Me TOoro, pakTop BpeEMEHM NPOM3BOAUTENb
cepBuca u ero notpebutens BOCNpUHMMA-
0T MO-pasHOMY: MPOU3BOAUTENb pPaccym-
TbIBAET CPOKM NPeoCTaBeEHNs CEpPBUCA C
MOMEHTa NOMyYeHnNsi UM 3asiBKW, a noTpe-
BuTenb — ¢ MOMEHTa MOSIOMKM.

[nnTenbHOCTb LIMKNa TEXHNYECKOro 06-
CMyXVMBaHUsl OXBaTbIBAET NEPUOA BPEMEHN
OT MOMEHTa NocTynneHus B criyx0by cep-
BMCa NpeanpusTUS-Npon3BoanTens 3asB-
KM Ha TEXHMYECKUI cepBuC (MOocTaBka 3a-
MacHbIX YacTew, PEMOHT U T.4.) 4O MOMEH-
Ta ee BbINOMHEHNS 1 XxapaKTepuayeT one-
paTMBHOCTb TEXHWYECKOro cepsuca. [Ans
NNaHoBbIX TEXHUYECKNX PEMOHTOB U Ana-
THOCTMKM MPOMBbILLIIEHHON NPOAYKLNM 3TOT
napameTp MOXET ObITb KONIMYECTBEHHO Bbl-
pakeH nokasaTernem nepmogn4HocTu (4a-
CTOThl) 3TUX BUAOB OOCNY>XNBaHUS.

KommyHUKamueHbie napamempbl Kade-
CTBa CepBMCca NPOMBILLIIEHHOTO Npeanpus-
TWS CO CTOPOHbI NOTpebutens TpaHcdop-
MUPYIOTCA B KpUTEPUM NPOFECCMOHANN3-
Ma M MacTepcTBa CEPBMCHOMO NepcoHana,
B €ro CnocobHOCTb BOCCTaHaBNMBATb Npo-
Llecc B3aMMOAeNCTBUSA B CUCTEME MPOU3-
BOAMTENb—NOTPEOUTEND NPY BO3MOXHbIX
BO3MYLLIEHUSIX B CMCTEME obecneyeHuns Ka-
YyecTBa cepsuca [3].

OkoHomuyeckue napamempel. IMo-
CKOINbKY CEPBMCHOE COMPOBOXAEHNE 0be-
CMEeYnBaETCs B TEYEHME BCEN XN3HW NpO-
MbILLITIEHHOW MPOAYKUMEN, Ha4yMHasa C ee
pa3paboTkn n 3akaH4MBasi yTunusaumen
Unn NpekpaweHnem ee MCnonb30oBaHUS
nocrneaHnUM U3BECTHbIM NoTpebutenem,
TO MpPMW KONMMYECTBEHHOW OLEHKE KayecTBa
cepBuca HeobXOAUMO YUNTbIBATb OEVCTBME
dakTopa BpeEMEHN, a UMEHHO HEpPaBHO-
LEeHHOCTb OAMHAKOBbIX CYMM MnaTexen
npeanpuaTusa-noTpeduTens 3a npegocTas-
NsieMbIi eMy CEPBUC, OTHOCSILLIMXCS K pas-
HbIM Mepuogam BpemeHu. [1oaTomy Heo6-
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XOOUMO NPUBECTM B COOTBETCTBME (Npoau-
CKOHTMPOBAThL) pacnpenerneHHble BO Bpe-
MeHW 3aTpaTbl NOTpebuTtens Ha cepsuc [4].

[NMoHATMEe nonHoW cTOMMOCTWU Bnage-
HUS, UMY N3OEPXKEK 3a CPOK XKN3HU, UMK CO-
BOKYMHbIX 3aTpaTt Ha npuobpeTeHmne, aKc-
nnyataumio U cogepxaHne TEXHUYECKMX
CPencCTB NOYTU HE NPUMEHSIETCS B NPaKTU-
Ke OTeYyeCTBEHHbLIX Npou3BoauTenen npo-
OYKUMN MPOM3BOACTBEHHO-TEXHUYECKOTO
HasHadeHusi. B To BpeMsi kak ero npume-
HeHMe yCUnmMBaEeT BO3OENCTBUE KavyecTBa
cepBUCa Ha peLLeHne noTpeduTens o npu-
06peTeHNM NPOMBILLIIEHHOW NPOAYKLUN.

[OVCKOHTMpPOBaHHas CTOMMOCTb Cep-
BMCa 3a BECb CPOK >XM3HWN MPOMbILLNIEHHOM
NPOAYKLMN SBMNSIETCA COCTABHOM YacTbio
NMOSTHOM OUCKOHTUPOBAHHOW CTOMMOCTM
BrageHus eto. B cBsi3u ¢ Tem, 4To yckope-
HME Hay4HO-TEXHUYECKOro Mporpecca no-
CTOSIHHO NogHUMaeT TpeboBaHUS K TEXHU-
YeCcKoW OCHaLLLEHHOCTM BCEX CEKTOPOB 3KO-
HOMWKW, OBLLIEN TEHAEHLUMEN ANS NPOMBbILL-
NEHHOW MPOAYKLMN SABNSAETCS COKpaLLeHne
umkna ee xusHun. B cnyyvae, ecnv gons guc-
KOHTUPOBAHHOW CTOMMOCTM CepBUCca B MOn-
HOW ANCKOHTUPOBAHHOWM CTOMMOCTY Briage-
HUS CNMLLKOM Benuka, noTpebutensm cta-
HOBUWTCS1 9KOHOMUWYECKM MEHEE BbIrOHO CO-
Oepxatb 1 06CnyXnBaTb yXXe MMEOLLYto-
CS1 Yy HEro NPOAYKLUMNI0 B CPaBHEHUN C Npu-
obpeTeHneM HoBoW [5].

Mpepnaras cbbiTOBOW (NMpoABU-
ralowmn) cepsuc, npeagnpuatue-
Npoun3BOAUTENDb BMpaBe paccyuTbiBaTb
Ha HEKOTOpOe «BO3HarpaxgeHue» 3a
aBaHcuUpoBaHWe NoTpedbuTenen ceoemn
npoayKkuMm n uMMobunumsaumo cpeacTs
M3 coOCTBEHHOro NPOM3BOACTBEHHO-
X03S5IMCTBEHHOro 060opoTa, aHanormMyHoe
nnaTte 3a nonb3oBaHne 6AHKOBCKUM Kpe-
OUTOM, KOTOpOe YBENMUYMBAET MOJTHYHO
CTOMMOCTb BrageHus B 4acTu LUeHbl Npo-
OaXWN NPoayKLUUN.

Mpun nepeBoae KONMMYECTBEHHbIX Xa-
PaKTEPUCTUK NapamMeTpoB B OTHOCUTESb-
Hble rMokasaTenu B 3aBUCUMOCTU OT Lienu
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OLIEHKM Ka4yecTBa cepBuca NPOMbILLIIEH-
HOro npeanpusTusa 3a 6asy NpuHMMaloTCs
aHanornyHble nokasatenv ctaHoapToB 00-
cnyxvBaHusa (BHYTPUMOUPMEHHbIX, OTpac-
NEBbIX UMW MeXOyHapOOHbIX), OCHOBHOIO
KOHKypeHTa, obpasa «uaeana» cuctembl
CEPBUCHOIO COMPOBOXAEHNSA AaHHOW Npo-
MbILLIIEHHON NPOAYKLMN.

CraHgapT obcnyxuBaHusa npeacTas-
nset cobo Komnnekc obssaTenbHbIX Ans
NCNONHEeHNs1 NpaBun obcnyXnBaHusa no-
TpebuTenemn, KOTopble NPU3BaHbI rapaHTh-
poBaTb MOCNEAHMM YCTaHOBMEHHbIN Ypo-
BEHb KayecTBa BCeX NMPOU3BOAUMbLIX pa-
60T 1 onepaunn. CtaHgapT obcnyxnea-
HWUS1 yCTaHaBnNMBaeT hopMarnbHble Kpute-
pUK, NO KOTOPbIM OLEHUBAETCS Ka4yecTBO
cepBuca 1 AesaTernbHOCTb CEPBUCHOTO Nep-
CoHarna npousBoauTens.

OOwasn cxema MexaHu3Ma ynpasre-
HUS KA4YeCTBOM CepBUCca kak dakTopa no-
BbILUEHNS] KOHKYPEHTOCMOCOOHOCTU Npo-
MbILLUNEHHOro NPeanpusaTUsa npencTaene-
Ha Ha pucyHke. Nockonbky AaHHas MeTo-
OVKa oTpa)kaeT COBOKYMHOCTb (hakToOpoB,
BO3ENCTBYOLWNX Ha noTpebutensa npu
BbIOOpE NocTaBLLMKa Mo NapameTpy «cep-
BUC», U afjanTupoBaHa K «BCTPauBaHUO»
B CUCTEMbI OLIEHKN Donee eMKUX 9KOHOMMU-
YeCKUX KaTeropui — KOHKYPEeHTOCNOCOOHO-
CTM NPOAYKLUN N KOHKYPEHTOCMOCOOHOCTH
npeanpusTUsi, NokasaTtenu Kornm4ecTBeH-
HOWM OLEHKM KadyecTBa cepBuca MpPOMbILL-
NeHHOro NpeanpuaTus (napameTpbl Kade-
cTBa cepBuca, 06006LLeHHbIE NoKkasaTenu
KayecTBa MHOPMALMOHHOro, COLITOBO-

ro (npoAdsuraroLLero), TEXHNYECKoro cep-
BMCa W WHTErparnbHblii NokasaTenb Kade-
CTBa CepBM1Cca NPOMBbILLIIEHHOrO Npeanpu-
ATUSI) MOTYT ObITb MCMONBb30BaHbI Nocnes-
HMM B Ka4yecTBe:
KpUTepMs caMOOLLEHKM NO napame-
TPy «CEpBUCY;
WHCTPYMEeHTa U3biCKaHUs pesep-
BOB MOBbILIEHNSA KadecTBa obcny-
XNBaHWUS;
WHCTPYMeHTa U3biCKaHUs pesep-
BOB COBEpPLUEHCTBOBaHUS 3KCMIy-
aTauMOHHbIX U MPON3BOACTBEHHO-
TEXHUYECKUX XapaKTepPUCTUK COMNpo-
BOXJA2eMOWN MPOMBbILLSIEHHON MNpo-
OyKUUK MO napameTpy «CepBucCy;
WHCTPYMEHTa U3bICKaHWUS pe3epBOB
MOBbILLIEHNS KOHKYPEHTOCMOCOBHO-
CTV MPOMBILLUIEHHOIO NPEAnpPUATUA
B LIENIOM (PUCYHOK).
Bbicokoe kayecTBO cepBuca cnocob-
CTBYET «MPUPYYEHUIO» KITMEHTYpPbI C Le-
nbto 06ecneyeHnss NOCTOSIHHLIX KOHTAKTOB
N pocTa [JOXOO0B M NMPUOLINIBHOCTU Npea-
npuaTUsi—nponssoanTens. HeygosneTso-
pUTENbHOE e Ka4yeCTBO CepBuca Bbl3bIBaET
HemMeaneHHoe, NOPOoN BeCbMa ANUTENbHOE
HeoBOMNbLCTBO NoTpeduTens. OHo yxyaLiaet
UMUK NpeanpUsTUS-Npon3BoanTeNs B ero
rnasax u 3actaBrnsieT obpaTUTbCA K KOHKY-
peHTaMm, BbIGOp KOTOPbIX ONPELENSETCS YKe
He LIeHOW Uy TEXHOIOMMYHOCTBLIO Npeasia-
raemMon UMu NpoayKLmMK, a Ka4eCTBOM COBO-
KYMHOCTW OKa3aHHbIX YCryr B npoLiecce pac-
npeaeneHns no cObITOBOW CETW, AOCTaBKU
1 aKcnnyaTaunm NpoayKLmu.

.
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