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AHQNU3 NPUMEHSEMbIX HO MPAKTUKE METOAOB OLEHKM KOYECTBA TOPrOBOro obciyXMBAHMS NMOKA3bIBAET OTCYTCTBUE CTPATErU-
yeckoro noaxoaa. Mo MHeHUIO aBTOPOB, HEO6XOAUMO PA3FPAHMUYUTL TAKME NOHATUS KOK « KOYECTBO TOProBOro 06CnyXMBAHMS»
M «KQ4eCTBO OKA3bIBAEMbIX ycnyr». [Ins oueHKM Ka4ecTBa ycnyr TOProBbiX NPeanpUsTUiA QBTOPbI CYUTAIOT LenecoobpasHbIM
MCNoMb30BATh TAKME NOKA3ATENM KOK COOTBETCTBME 3QNPOCAM NOKYNATeNs, HAAEXHOCTb, AOCTYNHOCTb, 6e3onacHocTs. [ns pas-
paboTKM CUCTEMBI KOMMIEKCHOM OLLEHKM KOYECTBA TOProBOro 06CyXXMBAHWS BbIAENEHbI KIIOYEBLIE fETEPMUHAHTLI, ONpeaensio-
LwMe ycnewHoe AOCTUXEHUe Lenesbix nokasateneit. [peanoxeHa apantaums «C6anaHcuporanHoi Cucremsl Mokasarenei»
K OLeHKe Ka4yecTBa obcnyXMBAHUs PO3HUYHOrO Toprosoro npeanpuatis. OCHOBHBIM NPEUMYLLECTBOM TOKOrO NOAXOAA ABASET-
€5l BO3MOXHOCTb OLEHUTb KA4YECTBO OBCNYXMBAHUSA HO OCHOBE MOHWMOHMS KNlOYEBbIX PAKTOPOB YCMEXa KOMMAHWUM, a TAKXe
OLLEHMUTb BAMUSAHME 3TUX PAKTOPOB HA PUHAHCOBBIE NOKA3ATENMU PO3HUYHOIO TOprosoro npeanpusatis. CuctemMaTM3MpoBsaHb noa-
XOAbl K OLeHKE Ka4YecTBa paboTbl TOProBOro NepcoHana, KOTopbie MO3BONAT BbISBUTL CUAbHbIE M cnabbie cTOpoHbI B ero pabore,
4TO BAXHO ANS NOCTPOEHMS AONTOCPOUHBIX B3AMMOOTHOLUEHMH C LiesieBbIMM NOoKynaTensMu. PesynbTratsl nposegeHHoro uccrne-
[LOBAHMS MOTYT BbITb MCNONL3OBAHBI NPU pa3paboTke CTpaATErM NPOAAX, CTPATENMMU PA3BUTHSI KOMMAHWM.

KnioueBble cnoBa: kayectso 06cyXuBAHMS; yPOBEHb 0OCNYXMBAHMS; KIIOYEBbIE LETEPMUHAHTbI OLLEHKM KayecTed obcyxu-
BOHMS; MOKA3ATENN OLEHKM KOYECTBA YCNYr; OLEHKA KayecTBa paboThl TOProBOro nepcoHana; c6anaHCMpoBAHHAS CUCTEMA

nokasarenen PO3HUYHOTO TOPrOBOrO NPeAnpPUATHS.

B obocTpsitoLencs KOHKYpeHTHOM
6opbbe 3a NoTpebUTeNs OTEUECTBEH-
Hble U 3apybeskHble PO3HHYHbIE TOP-
roBble npeaonprUATUA aKTUBHO BHE-
OpPAIOT COBPEMEHHblE TOProBble
chopMartbl, KOTOpble CYLLECTBEHHO
MEHAIOT XapaKTep opraHusauuu
TOProB/IM, NPOLIECC TOProBOro 06-
CNY>KMBaHHs, HOMEHKNATYPY M Kaue-
CTBO NPEAOCTaBISAEMbIX KOHEUHOMY
notpebutento ycayr. Mo cyuwecTsy
B COBPEMEHHbIX YC/OBUSAX KOHKY-
PeHUNUA PO3HHUYHbBIX TOProBbIX Npea-
NPUATHI yXKe OCYLLEeCTBAETCS He
TONBKO Ha YPOBHE TOBAPHOro npeg-
NO>KEHHS], HO U Ha YPOBHE OKa3blBae-
MbIX CEPBUCHbIX ycnyr. B aToi cesizu
nepes TOProBbIMU NPeanpPUATUAMU
ans obecneyeHrs KOHKYpeHToCno-
cobHOro ypoBHA 0BCNY>KUBAHUS
BCTaeT npobnema audchepeHuma-

LMK cepBUCa, OOBEKTUBHOM OLEHKU
KauecTBa TOproBoro obcnyxusa-
HWS, UTO HeobxoaMMo Ansa paspa-
60TKM 3hheKTUBHOW cTpaTeruu
npogjak, BKJoUYatoLwern Meponpus-
THUS MO NOBBILLEHHIO KAYeCTBa CaMo-
ro npouecca obcny>kusanus. Cnegy-
€T OTMETUTb, UTO MHOFUEe POCCHK-
CKHe NpeLnpUsaTUs HayuuInUCh gudd-
dhepeHUMpoOBaTb CBOM TOBapbI, B TO
Ke Bpemsi gudpdpepeHumaL s npea-
JIOXKEHWUS CEPBUCHBIX YCNYr npepa-
CTaBnsieT AOCTATOUYHO CEepPbesHyto
npobiemy, peleHue KOTopo# no-
3BOJIUT yIEpPXXHUBaTb U MpPUBJEKATb
HOBbIX K/IMEHTOB 3a CYET MOBbILLE-
HHA KayecTBa TOProBOro 0BCyXu-
BaHus. Llenbto gaHHow ctaTbu ABNS-
€TCS aHa/IU3 CYLLECTBYIOLLMX NOAXO-
[LOB K OnpefefieH!Io NOHATHS Kade-
CTBa TOProBoro obcnyxueaHus,

€ TeM uTobbl onpeaennTb ero K-
yeBble CTpaTerMyeckue AeTepmu-
HaHTbl, HA OCHOBE KOTOPbIX MOXKHO
paspabaTbiBaTb METOAONOMHIO
OLeHKH laHHOro BU3Hec-npoLecca.
Lns Hauana HeobxoaMMoO onpefe-
NUTb OTAE/IbHble COCTAB/IAIOLLME Ta-
KOO EMKOrO MOHSATHS KaK «KayecTBo
TOProBOro 0OCNY>KUBAHUA».
Toprosoe 06cny>KuBaHUE — KOM-
NNEKCHOE NOoHATHE, KOTopoe no-
pa3HOMy TpaKTyeTcs crneuuanucra-
MM, NOCKOJIbKY MOHSATUHHbINA anna-
paT noKa HeOCTaTouHO oTpaboTaH.
Tak, no mHeHuio @. Kotnepa, noHs-
THEe «TOproeBoe obCNy>XUBaAHUEY
BKJ/IlOUaeT B ceba Takue cocTaBns-
lolMe KaK «KayecTBO TOProBoro
0BCNy>KMBaHUAY , «KyNbTypa obcny-
YKUBAHUA», U «YPOBEHb OBCNYXU-
BaHua» [1]. MNo HaweMy MHeHHUIO,
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