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ÝÊÎÍÎÌÈÊÀ È ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ ÍÀÐÎÄÍÛÌ
ÕÎÇßÉÑÒÂÎÌ

Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà îáúåäèíÿåò ðàç-
ëè÷íûå ïðîôåññèîíàëüíûå ñôåðû äåÿòåëüíîñ-
òè ëþäåé: òóðèçì, ãîñòèíè÷íûé è ðåñòîðàííûé
áèçíåñ, îáùåñòâåííîå ïèòàíèå, îòäûõ è ðàçâëå-
÷åíèÿ, îðãàíèçàöèþ êîíôåðåíöèé, ñåìèíàðîâ è
âûñòàâîê, ñïîðòèâíóþ, ìóçåéíî-âûñòàâî÷íóþ,
ýêñêóðñèîííóþ äåÿòåëüíîñòü, à òàêæå ñôåðó ïðî-
ôåññèîíàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ â îáëàñòè ãîñòåï-
ðèèìñòâà. Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà � ñëîæ-
íàÿ, êîìïëåêñíàÿ ñôåðà ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿ-
òåëüíîñòè ëþäåé, óñèëèÿ êîòîðûõ íàïðàâëåíû
íà óäîâëåòâîðåíèå ðàçíîîáðàçíûõ ïîòðåáíîñ-
òåé êëèåíòîâ (ãîñòåé) � êàê òóðèñòîâ, òàê è ìåñ-
òíûõ æèòåëåé.

Àêòóàëüíîñòü äàííîãî èññëåäîâàíèÿ, ïîñâÿ-
ùåííîãî èçó÷åíèþ ïîíÿòèÿ êà÷åñòâà óñëóã, îáóñ-
ëîâëåíî íåîáõîäèìîñòüþ ïîèñêà ëó÷øèõ óïðàâ-
ëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ óïðàâ-
ëåíèÿ â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, à òàêæå íàïðàâ-
ëåíî íà ïîâûøåíèå óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ è ýô-
ôåêòèâíîñòè ïðîèçâîäñòâà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã.
Öåëüþ èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ðàññìîòðåíèå è
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Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàåòñÿ òåîðåòè÷åñêèé àñïåêò êà÷åñòâà óñëóã êàê îäíîãî èç êëþ÷åâûõ è àêòóàëüíûõ
ôàêòîðîâ ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ è ýôôåêòèâíîñòè ïðîèçâîäñòâà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã, à òàêæå ðàç-
âèòèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïðåäïðèÿòèé â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà. Îòìå÷àåòñÿ ñïåöèôè÷íîñòü ñîäåðæà-
íèÿ êà÷åñòâà óñëóã è êà÷åñòâî ñåðâèñà. Ðàññìàòðèâàþòñÿ îñíîâíûå ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà óñëóã â ñôåðå ãîñòåï-
ðèèìñòâà, îïðåäåëÿþòñÿ îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà íà ïðåäïðèÿòèÿõ ãîñ-
òåïðèèìñòâà.

èçó÷åíèå ïðîáëåì êà÷åñòâà óñëóã â óïðàâëåíèè
ãîñòèíè÷íûì áèçíåñîì.

Óñëóãà � ýòî ëþáûå ìåðîïðèÿòèÿ èëè âûãî-
äû, êîòîðûå îäíà ñòîðîíà ìîæåò ïðåäëîæèòü
äðóãîé è êîòîðûå â îñíîâíîì íåîñÿçàåìû è íå
ïðèâîäÿò ê ïîëó÷åíèþ ÷åãî-òî ìàòåðèàëüíîãî.
Ðûíîê óñëóã ñîâåðøåííî íå ïîõîæ íà äðóãèå
ðûíêè ãëàâíûì îáðàçîì ïî äâóì ïðè÷èíàì:

- óñëóãà íå ñóùåñòâóåò äî åå ïðåäîñòàâëå-
íèÿ. Ýòî äåëàåò íåâîçìîæíûì ñðàâíåíèå è îöåí-
êó óñëóã äî èõ ïîëó÷åíèÿ. Ïîýòîìó ñðàâíèòü ìîæ-
íî òîëüêî îæèäàåìûå âûãîäû è ïîëó÷åííûå;

- óñëóãàì ïðèñóùà âûñîêàÿ ñòåïåíü íåîïðå-
äåëåííîñòè, ÷òî ñòàâèò êëèåíòà â íåâûãîäíîå
ïîëîæåíèå, à ïðîäàâöàì çàòðóäíÿåò ïðîäâèæå-
íèå óñëóã íà ðûíîê.

Ýòè îñîáåííîñòè ðûíêà óñëóã, à òàêæå ñïå-
öèôèêà ñàìèõ óñëóã, à èìåííî, èõ íåîñÿçàåìîñòü,
íåñïîñîáíîñòü ê õðàíåíèþ, èçìåí÷èâîñòü êà÷å-
ñòâà è íåðàçðûâíîñòü ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåá-
ëåíèÿ îïðåäåëÿþò îñîáåííîñòè ïîäõîäîâ ê ïî-
íÿòèþ êà÷åñòâà óñëóã.
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Êà÷åñòâî îòíîñèòñÿ ê ðàçðÿäó òàêèõ ïîíÿ-
òèé, î êîòîðûõ âñå íåîäíîêðàòíî ñëûøàëè è
èìåþò ñâîå ïðåäñòàâëåíèå. Âìåñòå ñ òåì, ýòî
ïðåäñòàâëåíèå ëèøü ïîä÷åðêèâàåò ñëèøêîì
ñóáúåêòèâíóþ òðàêòîâêó ñîäåðæàíèÿ òåðìèíà,
â êîòîðûé êàæäûé âêëàäûâàåò ÷òî-òî ñâîå, ïî-
ëó÷åííîå íà ëè÷íîì îïûòå.

Äðóãîå çàòðóäíåíèå ïðè îïðåäåëåíèè ïîíÿ-
òèÿ êà÷åñòâà âîçíèêàåò ïî ïðè÷èíå ñëèøêîì òåñ-
íîé ñâÿçè ïîíÿòèé "êà÷åñòâî" è "öåííîñòè" (ïîä
öåííîñòÿìè â ýòîì êîíòåêñòå ïîäðàçóìåâàþò
óñëóãè, èìåþùèå îïðåäåëåííóþ ïîòðåáèòåëüñ-
êóþ çíà÷èìîñòü). Òî, ÷òî êà÷åñòâåííî, òî îäíî-
âðåìåííî è öåííî, íî îáðàòíîå óòâåðæäåíèå íå
âñåãäà âåðíî, è â ýòîì ïåðâîå ñóùåñòâåííîå ðàç-
ëè÷èå ýòèõ ïîíÿòèé.

Êà÷åñòâî, êðîìå òîãî, ÷àñòî àññîöèèðóåòñÿ
ñ ðîñêîøüþ, óñëóãàìè êëàññà "ëþêñ". Ýòî çàêëþ-
÷åíèå âåñüìà ñïîðíî, ïîñêîëüêó ìîæíî ïîëó-
÷èòü êà÷åñòâåííûå óñëóãè è çà óìåðåííóþ öåíó
è íå ïîëó÷èòü èõ çà áîëüøèå äåíüãè (êà÷åñòâî
óñëóãè � ýòî íå òîëüêî åå ñîäåðæàíèå, íî è ôîð-
ìà ïðåäîñòàâëåíèÿ).

Òàêèì îáðàçîì, êà÷åñòâî � ýòî â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü ÷óâñòâî óäîâëåòâîðåíèÿ êëèåíòà îò îáñëó-
æèâàíèÿ, à êà÷åñòâåííàÿ óñëóãà � ýòî óñëóãà,
îòâå÷àþùàÿ ïîòðåáíîñòÿì ãîñòÿ. Óðîâåíü êà÷å-
ñòâà, â ñâîþ î÷åðåäü, çàâèñèò îò ñòåïåíè ñîâïà-
äåíèÿ ïðåäñòàâëåíèé êëèåíòà î ðåàëüíîì è
æåëàåìîì îáñëóæèâàíèè â ãîñòèíèöå èëè ðåñ-
òîðàíå.

Ïî ñëîâàì À. Ôåéãåíáàóìà, "êà÷åñòâî � ýòî
íå åâàíãåëèçì, íå ðàöïðåäëîæåíèå è íå ëîçóíã,
ýòî îáðàç æèçíè". Â ôèëîñîôñêîì îïðåäåëåíèè
Ãåãåëÿ òåðìèí "êà÷åñòâî" îïðåäåëÿåòñÿ êàê "� â
ïåðâóþ î÷åðåäü òîæäåñòâåííàÿ ñ áûòèåì îïðå-
äåëåííîñòü, òàê êàê íå÷òî ïåðåñòàåò áûòü òåì,
÷òî îíî åñòü, êîãäà îíî òåðÿåò êà÷åñòâî" [5]. Ðàñ-
ñìîòðèì äðóãèå òî÷êè çðåíèÿ.

Âî-ïåðâûõ, êà÷åñòâî ïîíèìàåòñÿ êàê ñâîé-
ñòâà è õàðàêòåðíûå îñîáåííîñòè óñëóãè, êîòî-
ðûå âûçûâàþò óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáèòåëÿ, è
êàê îòñóòñòâèå íåäîñòàòêîâ, óñèëèâàþùåå ÷óâ-
ñòâî óäîâëåòâîðåíèÿ ó êëèåíòà. Ýòîò òèï êà÷å-
ñòâà óâåëè÷èâàåò èçäåðæêè. Ïîòðåáèòåëè äîë-
æíû áûòü ñîãëàñíû îïëàòèòü ïîâûøåííûå çàò-
ðàòû íà äîïîëíèòåëüíûå îñîáåííîñòè è ñâîé-

ñòâà óñëóãè, ëèáî ýòè îñîáåííîñòè äîëæíû äå-
ëàòü ïîòðåáèòåëåé áîëåå ëîÿëüíûìè è ðàñïî-
ëîæåííûìè ê åå ïðèîáðåòåíèþ. Ãîñòèíè÷íûå
íîìåðà íà ýòàæàõ ñ êîíñüåðæåì òðåáóþò áîëåå
âûñîêîé öåíû, ÷åì ñòàíäàðòíûå êîìíàòû.

Âòîðîé òèï êà÷åñòâà ìîæåò ðàññìàòðèâàòü-
ñÿ êàê òåõíè÷åñêîå è ôóíêöèîíàëüíîå êà÷åñòâî.
Òåõíè÷åñêîå êà÷åñòâî � ýòî òî, ñ ÷åì îñòàëñÿ
êëèåíò ïîñëå âçàèìîäåéñòâèÿ ñî ñëóæàùèì.
Íàïðèìåð, íîìåð ãîñòèíèöû, áëþäî â ðåñòîðà-
íå, àðåíäîâàííûé àâòîìîáèëü.

Ôóíêöèîíàëüíîå êà÷åñòâî � ýòî ïðîöåññ
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã. Âî âðåìÿ ýòîãî ïðîöåññà
ïîòðåáèòåëè ïðîõîäÿò ìíîæåñòâî ýòàïîâ â èõ
âçàèìîäåéñòâèè ñî ñëóæàùèìè ôèðìû. Íàïðè-
ìåð, ôóíêöèîíàëüíîå êà÷åñòâî ìîæåò óëó÷øèòü
âïå÷àòëåíèå îò êîìíàòû, êîòîðàÿ íå âïîëíå
îïðàâäàëà îæèäàíèÿ êëèåíòà. Îäíàêî åñëè ôóí-
êöèîíàëüíîå êà÷åñòâî ïëîõîå, òî íè÷òî äðóãîå
íå èñïðàâèò âîçíèêøåå ÷óâñòâî íåóäîâëåòâî-
ðåííîñòè ó êëèåíòà.

×åòâåðòûé òèï êà÷åñòâà � îáùåñòâåííîå
êà÷åñòâî (ýòè÷åñêîå). Ýòî êà÷åñòâî óáåæäåíèÿ,
êîòîðîå íå ìîæåò áûòü îöåíåíî ïîòðåáèòåëåì
ïåðåä ïîêóïêîé, è ÷àñòî åãî íåâîçìîæíî îöå-
íèòü è ïîñëå ïðèîáðåòåíèÿ óñëóãè [1].

Ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ îïðåäåëÿþò êà÷åñòâî
êàê ñîîòâåòñòâèå ñòàíäàðòàì è íîðìàòèâàì.
Ê ïðèìåðó, ìîäåëü îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà óñëóã
ÃÎÑÒ Ð 50691-94 îïðåäåëÿåò êà÷åñòâî óñëóãè
êàê ñîâîêóïíîñòü õàðàêòåðèñòèê óñëóãè, îïðå-
äåëÿþùèõ åå ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòü óñòà-
íîâëåííûå èëè ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè
ïîòðåáèòåëÿ [3]. Òàêîé ïîäõîä õîðîøî ðàáîòàåò
íà îïåðàöèîííîì óðîâíå ïðîèçâîäñòâà óñëóã,
îñîáåííî òàì, ãäå ìîãóò âîçíèêàòü ïðîáëåìû ñ
îïðåäåëåíèåì ïîòðåáíîñòåé ãîñòåé, íî îí îïà-
ñåí íà âûñøåì óðîâíå ìåíåäæìåíòà. Íà ýòîì
óðîâíå ðóêîâîäèòåëÿì âàæíî ïîíèìàòü, ÷òî ñî-
îòâåòñòâèå ñòàíäàðòàì ÿâëÿåòñÿ òîëüêî îäíèì
èç óñëîâèé äîñòèæåíèÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà. Êà-
÷åñòâî êàê öåëü ìåíÿåòñÿ ïî ìåðå èçìåíåíèÿ
ïîòðåáíîñòåé ãîñòåé. Ãîñòèíèöà äîëæíà íå
òîëüêî âûäåëèòü óñëóãè, ëó÷øå äðóãèõ ñîîòâåò-
ñòâóþùèå ïîòðåáíîñòÿì êëèåíòîâ, íî è ðàçðà-
áîòàòü òàêîå ïðåäëîæåíèå, êîòîðîå ïðè íåîáõî-
äèìîñòè ìîæíî ìîäèôèöèðîâàòü èëè ïîëíîñòüþ
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èçìåíèòü. Ä.M. Äæóðàí, ñîâìåñòíî ñ Â.Å. Äåìèí-
ãîì, ïðèçíàííûå ëèäåðû äâèæåíèÿ "êà÷åñòâà",
âûäåëÿþò äâà àñïåêòà ýòîãî ôåíîìåíà:

1) îñîáåííîñòè, ñîîòâåòñòâóþùèå ïîòðåá-
íîñòÿì êëèåíòà;

2) îòñóòñòâèå íåäîñòàòêîâ [1].
Ïîíÿòèå "êà÷åñòâî" ñ ïîçèöèé ïîòðåáèòåëÿ

ðàññìàòðèâàþò ìíîãèå àâòîðû.
Òàê, Ô. Òàòàðñêèé óòâåðæäàåò, ÷òî "êà÷åñòâî

âîîáùå íå áûâàåò, à áûâàåò îíî òîëüêî ïðèìå-
íèòåëüíî ê òðåáîâàíèÿì êîíêðåòíûõ ïîòðåáè-
òåëåé è îêàçûâàåòñÿ, êàê ïðàâèëî, íåêèì êîìï-
ðîìèññîì ìåæäó êà÷åñòâîì è öåíîé". Äæ. Õà-
ðèíãòîí ïîäõîäèò ê ýòîìó ïîíÿòèþ ñëåäóþùèì
îáðàçîì: "Êà÷åñòâî � ýòî óäîâëåòâîðåíèå îæè-
äàíèé ïîòðåáèòåëÿ çà öåíó, êîòîðóþ îí ñåáå
ìîæåò ïîçâîëèòü, êîãäà ó íåãî âîçíèêëà ïîòðåá-
íîñòü. Âûñîêîå êà÷åñòâî � ïðåâûøåíèå îæèäà-
íèé ïîòðåáèòåëÿ çà áîëåå íèçêóþ öåíó, ÷åì îí
ïðåäïîëàãàåò" [1].

Ê. Ãðîíðóñ â ñâîèõ èññëåäîâàíèÿõ óòâåðæ-
äàåò, ÷òî êà÷åñòâî � ýòî îùóùåíèÿ ãîñòÿ. Îí çà-
ìå÷àåò, ÷òî ìåíåäæåðû âûñøåãî çâåíà äîëæíû
ïîíèìàòü êà÷åñòâî òàê æå, êàê åãî ïîíèìàþò
êëèåíòû. Ê. Ãðîíðóñ îïðåäåëÿåò äâà àñïåêòà
êà÷åñòâà:

Ïåðâûé � òåõíè÷åñêèé àñïåêò � õàðàêòåðè-
çóåò ïðîäóêòû ïðîèçâîäñòâà � âñå, ÷òî ïîëó÷à-
åò è ïîòðåáëÿåò ãîñòü, ÿâëÿåòñÿ äëÿ íåãî ÷ðåç-
âû÷àéíî âàæíûì. Íåîïðÿòíûé íîìåð ñ íåèñï-
ðàâíûì îáîðóäîâàíèåì ôîðìèðóåò îïðåäåëåí-
íîå ìíåíèå êëèåíòà î êà÷åñòâå ïðåäîñòàâëÿå-
ìîãî îáñëóæèâàíèÿ â öåëîì. Òåì íå ìåíåå, ýòî
òîëüêî îäèí èç àñïåêòîâ, õàðàêòåðèçóþùèé òî,
÷òî ïîëó÷àåò ãîñòü è ÷òî ìîæíî ðåàëüíî îöå-
íèòü (èçìåðèòü).

Âòîðîé � ôóíêöèîíàëüíûé àñïåêò � õàðàê-
òåðèçóåò è îòðàæàåò ñïîñîá, êàêèì ãîñòü ïîëó-
÷àåò óñëóãó. Ôóíêöèîíàëüíûé àñïåêò êà÷åñòâà �
ýòî áîëüøå, ÷åì ïðîñòî âçàèìîäåéñòâèå ïåðñî-
íàëà ñ ãîñòÿìè, ñþäà âêëþ÷àåòñÿ òàêæå ñòðóêòó-
ðà ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. Ñàìîå çà-
áîòëèâîå è âíèìàòåëüíîå îòíîøåíèå ïåðñîíà-
ëà íå ñìîæåò êîìïåíñèðîâàòü ïëîõî îðãàíèçî-
âàííóþ ñèñòåìó îáñëóæèâàíèÿ. Ýòîò àñïåêò êà-
÷åñòâà åùå òðóäíåå èçìåðèòü, òàê êàê îí îñíî-
âûâàåòñÿ íà ñóáúåêòèâíîì ìíåíèè ãîñòÿ î õàðàê-

òåðå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã è åãî îùóùåíèÿõ,
ñêëàäûâàþùèõñÿ îò îáñëóæèâàíèÿ â öåëîì [2].

Ýôôåêòèâíîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ëþáîé
ãîñòèíèöû òåñíî ñâÿçàíà ñ êà÷åñòâîì ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã. Ïðèìåíèòåëüíî ê
êà÷åñòâó ãîñòèíè÷íûõ óñëóã ìîæíî âûäåëèòü:

- íàäåæíîñòü (ñïîñîáíîñòü â òî÷íîñòè
ïðåäîñòàâèòü îáåùàííóþ óñëóãó);

- ïðåäóïðåäèòåëüíîñòü (ðåøèìîñòü ïîìî÷ü
è áåç çàäåðæêè îêàçàòü óñëóãó);

- êîìïåòåíòíîñòü (ðàáîòíèêè ãîñòèíèöû
îáëàäàþò òðåáóåìûìè íàâûêàìè è çíàíèÿìè,
÷òîáû îêàçàòü óñëóãó);

- îòçûâ÷èâîñòü (ñèñòåìà íå âûõîäèò èç ñòðîÿ
ïðè íåïðèâû÷íûõ çàïðîñàõ);

- äîñòóïíîñòü (ëåãêîñòü óñòàíîâëåíèÿ ñâÿ-
çåé ñ ïåðñîíàëîì îáñëóæèâàíèÿ);

- ïîíèìàíèå (ïîíèìàíèå èíäèâèäóàëüíûõ
ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ);

- êîììóíèêàòèâíîñòü (ñâîåâðåìåííîå è äî-
õîä÷èâîå èíôîðìèðîâàíèå êëèåíòîâ);

- äîâåðèòåëüíîñòü (ðåïóòàöèÿ ãîñòèíèöû);
- áåçîïàñíîñòü (çàùèòà îò ðèñêà ôèçè÷åñêî-

ãî è ìîðàëüíîãî);
- îáõîäèòåëüíîñòü (âåæëèâîñòü, âíèìàòåëü-

íîñòü, äðóæåëþáèå);
- îñÿçàåìîñòü (ìàòåðèàëüíàÿ ïðèâëåêàòåëü-

íîñòü ïîìåùåíèé è ôîðìû ïåðñîíàëà).
Ïðåäîñòàâëåíèå ãîñòèíè÷íûõ óñëóã âûñî-

êîãî êà÷åñòâà ÿâëÿåòñÿ ñîñòàâíîé ÷àñòüþ ïîñòî-
ÿííîãî âíèìàíèÿ àäìèíèñòðàöèè ãîñòèíèöû
íåçàâèñèìî îò ôîðìû ñîáñòâåííîñòè. Äîñòèæå-
íèå êà÷åñòâà â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ � âàæíàÿ
çàäà÷à, ðåøåíèå êîòîðîé îáåñïå÷èâàåò ïðåäïðè-
íèìàòåëüñêèé óñïåõ. Äåÿòåëüíîñòü â ñôåðå ãîñ-
òåïðèèìñòâà ïðåäïîëàãàåò âûñîêóþ ñòåïåíü
êîíòàêòà è êîîðäèíàöèè ìåæäó ñëóæàùèìè è
ãîñòÿìè. Íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþùèåñÿ äåé-
ñòâèÿ â ýòîì ñìûñëå íàïðàâëåíû íà óëó÷øåíèå
è êîíòðîëü êà÷åñòâà óñëóã ãîñòèíè÷íûõ ïðåä-
ïðèÿòèé. Îäíàêî êà÷åñòâî ãîñòèíè÷íûõ óñëóã
çàêëþ÷àåòñÿ íå òîëüêî â ðåøåíèè òåõíè÷åñêîé
ñòîðîíû äåëà. Óñèëèÿ ïðåäïðèÿòèé ãîñòèíè÷-
íîé èíäóñòðèè òðàäèöèîííî áûëè íàïðàâëåíû
íà ïðèâëå÷åíèå êëèåíòîâ, íà ìàêñèìàëüíîå
âûïîëíåíèå ïîæåëàíèé ãîñòåé, çàâîåâàíèå äî-
âåðèÿ. Ýòî ìîæåò ãàðàíòèðîâàòü òîëüêî èõ ïîë-
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íîå óäîâëåòâîðåíèå. Ïîýòîìó ñòðàòåãèÿ ðàçâè-
òèÿ ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíà òàêæå
èìåòü â âèäó, è áîëåå òîãî, äåëàòü îñîáåííûé
àêöåíò íà ñîâåðøåíñòâîâàíèå îòíîøåíèé è îá-
ùåíèÿ ìåæäó êëèåíòàìè è ãîñòèíè÷íûì ïðåä-
ïðèÿòèåì.

Êà÷åñòâî ãîñòèíè÷íîé óñëóãè íóæíî ðàñ-
ñìàòðèâàòü êàê åäèíñòâî òðåõ ñîñòàâëÿþùèõ
÷àñòåé.

1. Áàçîâîãî êà÷åñòâà � ýòî ñîâîêóïíîñòü òåõ
ñâîéñòâ óñëóãè, íàëè÷èå êîòîðûõ ïîòðåáèòåëü
ñ÷èòàåò îáÿçàòåëüíûì, ñàìî ñîáîé ðàçóìåþ-
ùèìñÿ. Ïðèìåðàìè áàçîâûõ êà÷åñòâ äëÿ óñëóã
ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ ìîãóò áûòü: íàëè÷èå
÷èñòîãî ïîñòåëüíîãî áåëüÿ è ïîëîòåíåö ïðè çà-
ñåëåíèè â ãîñòèíèöó, åæåäíåâíàÿ óáîðêà íîìå-
ðà ãîðíè÷íîé, ãàðàíòèè áåçîòêàçíîé ðàáîòû
òåëåâèçîðà è äðóãîé àïïàðàòóðû, èìåþùåéñÿ â
íîìåðå, áåçîøèáî÷íûå îïåðàöèè ïðè ïðîâåäå-
íèè îêîí÷àòåëüíîãî ðàñ÷åòà ñ ãîñòåì çà ïðîæè-
âàíèå è ò.ä.

2. Òðåáóåìîå (îæèäàåìîå) êà÷åñòâî � ýòî
ñîâîêóïíîñòü òåõíè÷åñêèõ è ôóíêöèîíàëüíûõ
õàðàêòåðèñòèê óñëóãè. Îíè ïîêàçûâàþò, íà-
ñêîëüêî óñëóãà ñîîòâåòñòâóåò òîìó, ÷òî áûëî çàï-
ëàíèðîâàíî ïðîèçâîäèòåëåì. Èìåííî òðåáóå-
ìûå ñâîéñòâà óñëóãè îáû÷íî ðåêëàìèðóþòñÿ è
ãàðàíòèðóþòñÿ ïðîèçâîäèòåëåì. Ïðèìåðàìè
òðåáóåìûõ òåõíè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ãîñòè-
íè÷íûõ óñëóã ÿâëÿþòñÿ: íàëè÷èå êîììóíàëüíûõ
óäîáñòâ â íîìåðàõ (âàííû, äóøà, òóàëåòà), êîí-
äèöèîíåðîâ, êîíôåðåíö-çàëîâ, ïåðåãîâîðíûõ
êîìíàò è ò.ä. Ïðèìåðàìè òðåáóåìûõ ôóíêöèî-
íàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê ãîñòèíè÷íûõ óñëóã ìî-
ãóò áûòü: êðóãëîñóòî÷íîå îáñëóæèâàíèå â íîìå-
ðàõ è íà ýòàæàõ, åæåäíåâíàÿ äîñòàâêà ñâåæåé
ïðåññû è ò.ä.

3. Æåëàåìîå êà÷åñòâî ïðåäñòàâëÿåò äëÿ ïî-
òðåáèòåëÿ íåîæèäàííûå öåííîñòè ïðåäëàãàå-
ìîé åìó óñëóãè, î íàëè÷èè êîòîðûõ îí ìîã òîëü-
êî ìå÷òàòü, íå ïðåäïîëàãàÿ âîçìîæíîñòè èõ ðå-
àëèçàöèè. Îñîáåííîñòü æåëàåìûõ ïîêàçàòåëåé
êà÷åñòâà ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïîòðåáèòåëü íå äîë-
æåí ïðèäóìûâàòü èõ ñàì. Îí, êàê ïðàâèëî, íå
òðåáóåò èõ, íî âûñîêî îöåíèâàåò èõ íàëè÷èå â
ïðåäëàãàåìîé åìó óñëóãå. Ïðèìåðàìè ãîñòèíè÷-
íûõ óñëóã ñ æåëàåìûì êà÷åñòâîì ÿâëÿþòñÿ: ñïóò-

íèêîâîå è êàáåëüíîå òåëåâèäåíèå â íîìåðàõ;
ïîäàðîê íà ïàìÿòü î ïðåáûâàíèè â ãîñòèíèöå
(ôåí, çîíò, ôèðìåííûå êîñìåòè÷åñêèå ñðåäñòâà
è ò.ä.); áåñïëàòíàÿ áóòûëêà øàìïàíñêîãî ê óæè-
íó è ò.ï. [1].

Ðåàëèçàöèÿ æåëàåìûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà
÷àñòî ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì õîðîøî ïðîäóìàí-
íîé êîìáèíàöèè ðàçëè÷íûõ òåõíîëîãèé è ãëó-
áîêîãî çíàíèÿ ïðîèçâîäèòåëåì òîãî, ÷òî õî÷åò
ïîòðåáèòåëü è êàê îí áóäåò ýòèì ïîëüçîâàòüñÿ.
Ó÷åò ïðîèçâîäèòåëåì æåëàåìîãî êà÷åñòâà âî
âíîâü ñîçäàâàåìîé óñëóãå ìîæåò ñòèìóëèðîâàòü
ôîðìèðîâàíèå íîâûõ ïîòðåáíîñòåé îáùåñòâà [4].

Ñ òî÷êè çðåíèÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíî-
ñòåé êëèåíòîâ îñîáûé èíòåðåñ ïðåäñòàâëÿåò
òèïîëîãèÿ ýëåìåíòîâ îáñëóæèâàíèÿ, ïðåäëî-
æåííàÿ àìåðèêàíñêèìè ó÷åíûìè Êåäîòòîì è
Òåðäæåíîì. Â ðåçóëüòàòå èçó÷åíèÿ ïîòðåáíîñ-
òåé, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå ðåøå-
íèÿ êëèåíòîâ î ïðèîáðåòåíèè óñëóã, ýòèìè ó÷å-
íûìè áûëè âûäåëåíû ÷åòûðå ãðóïïû ýëåìåí-
òîâ îáñëóæèâàíèÿ:

1. Êðèòè÷åñêèå ýëåìåíòû ÿâëÿþòñÿ ñóùíî-
ñòüþ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ýòî ãëàâíûå
ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå íåïîñðåäñòâåííîå âîç-
äåéñòâèå íà ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ (÷èñòîòà
ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, îáùåñòâåííûõ ïîìåùå-
íèé, áåçîïàñíîñòü, çäîðîâàÿ ïèùà è ò.ä.). Îíè
äîëæíû ïðèñóòñòâîâàòü â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïî-
ñêîëüêó îñíîâàíû íà ìèíèìóìå ñòàíäàðòîâ,
ïðèåìëåìûõ äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Êðèòè÷åñêèìè
ýòè ýëåìåíòû íàçûâàþòñÿ ïîòîìó, ÷òî îíè âû-
çûâàþò ëèáî ïîëîæèòåëüíóþ, ëèáî îòðèöàòåëü-
íóþ ðåàêöèþ â çàâèñèìîñòè îò òîãî, äîñòèãíó-
òû ýòè ìèíèìàëüíûå ñòàíäàðòû èëè íåò.

2. Íåéòðàëüíûå ýëåìåíòû, íàîáîðîò, íå îêà-
çûâàþò ïðÿìîãî âîçäåéñòâèÿ è èìåþò äîâîëü-
íî ñëàáîå âëèÿíèå íà ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ
ïîòðåáèòåëåé, íà íèõ íå ñòîèò òðàòèòü çíà÷è-
òåëüíûå óïðàâëåí÷åñêèå óñèëèÿ (öâåò óíèôîð-
ìû îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà, ïàëèòðó êðà-
ñîê, â êîòîðûõ âûïîëíåí èíòåðüåð çäàíèÿ, ðàñ-
ïîëîæåíèå àâòîìîáèëüíîé ñòîÿíêè è ò.ä.).

3. Ïðèíîñÿùèå óäîâëåòâîðåíèå ýëåìåíòû
ìîãóò âûçâàòü áëàãîäàðíóþ ðåàêöèþ, åñëè îæè-
äàíèÿ ïðåäâîñõèùåíû, íî íèêàêîé ðåàêöèè íå
ïîñëåäóåò, åñëè îæèäàíèÿ óäîâëåòâîðåíû èëè,
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íàîáîðîò, íå óäîâëåòâîðåíû (îáñëóæèâàíèå â
ãîñòèíèöàõ â íî÷íîå âðåìÿ, áåñïëàòíûå íàïèò-
êè, ïðåäîñòàâëÿåìûå ãîñòÿì âî âðåìÿ áàíêåòîâ
îò èìåíè äèðåêòîðà, öâåòû, ïðåïîäíîñèìûå
àäìèíèñòðàöèåé äàìàì â ðåñòîðàíàõ è ò.ä.).
Î÷åâèäíî, ÷òî ïîäîáíûå ýëåìåíòû ïîçâîëÿþò
ïðåäïðèÿòèþ áûòü çàìåòíûì íà îáùåì ôîíå
àíàëîãè÷íûõ ïðåäïðèÿòèé. Òàêèå ýëåìåíòû íå
äîñòàâëÿþò íåïðèÿòíîñòåé, åñëè êëèåíòû èõ íå
ïîëó÷àþò, è, íàîáîðîò, ïðèíîñÿò óäîâëåòâîðå-
íèå, åñëè êëèåíòû âäðóã îáíàðóæèâàþò èõ.

4. Ðàçî÷àðîâûâàþùèìè ýëåìåíòû ñòàíîâÿò-
ñÿ òîãäà, êîãäà îíè íå âûïîëíåíû ïðàâèëüíî è
ñîîòâåòñòâåííî âûçûâàþò îòðèöàòåëüíóþ ðå-
àêöèþ (íåóäà÷íî îðãàíèçîâàííàÿ ñòîÿíêà äëÿ
ìàøèí, çàñòàâëÿþùàÿ ãîñòåé äàëåêî èäòè; îòêàç
îò îïëàòû ïî íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûì êðå-
äèòíûì êàðòî÷êàì; íåäðóæåëþáèå ïåðñîíàëà;
ãðÿçíûå ïåïåëüíèöû è ò.ä.). Îäíàêî íèêàêîé
ðåàêöèè ìîæåò íå ïîñëåäîâàòü, åñëè âñå äåëà-
åòñÿ ïðàâèëüíî [1].

Îáîáùèâ âûøåèçëîæåííîå, àâòîð ñ÷èòàåò,
÷òî ïîíÿòèå "êà÷åñòâî" â ãîñòèíè÷íîé èíäóñò-
ðèè âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå õàðàêòåðèñòèêè.

1. Êà÷åñòâî � ýòî ïðàâèëüíî îïðåäåëåííûå
ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ. Çäåñü ïðèíèìàåòñÿ âî
âíèìàíèå êîíöåïöèÿ, ñîãëàñíî êîòîðîé íåîá-
õîäèìî ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè, ñîîòâåòñòâóþùèå
ïîòðåáíîñòÿì ãîñòåé. Åñëè ó êëèåíòà åñòü ïî-
òðåáíîñòü îôîðìëÿòü âûåçä, íå âûõîäÿ èç íî-
ìåðà, íåîáõîäèìî åìó ýòî îáåñïå÷èòü. Åñëè êîí-
êóðåíòû íå ïðåäîñòàâëÿþò åùå òàêîé óñëóãè, òî
ó êîìïàíèè ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü äîñòè÷ü
ïðåèìóùåñòâà, ñòàâ ïåðâîé íà ðûíêå. Èìåííî
â ýòîì êîíòåêñòå êà÷åñòâî ñîçäàåò êîíêóðåíòíîå
ïðåèìóùåñòâî.

2. Êà÷åñòâî � ýòî ïðàâèëüíî îêàçàííûå óñ-
ëóãè. Çäåñü êîìáèíèðóþòñÿ äâå êîíöåïöèè: óñ-
ëóãè äîëæíû íå òîëüêî ñîîòâåòñòâîâàòü ïîòðåá-
íîñòÿì êëèåíòà (òåõíè÷åñêèé àñïåêò), íî è âñÿ
ñèñòåìà îáñëóæèâàíèÿ äîëæíà áûòü ñêîíñòðó-
èðîâàíà òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îáåñïå÷èâàòü è
óäîáñòâî äëÿ ãîñòåé, è õîðîøèå ìåæëè÷íîñòíûå
îòíîøåíèÿ ïåðñîíàëà. Â ýòîì çíà÷åíèè êà÷å-
ñòâî � ýòî îñíîâà êîìïåòåíòíîñòè.

3. Êà÷åñòâî � ýòî ïîñòîÿíñòâî. Çäåñü èìå-
åòñÿ â âèäó íåîáõîäèìîñòü è âîçìîæíîñòü ïðå-

äîñòàâëÿòü óñëóãè íà îäíîì è òîì æå óðîâíå
ìèëëèîíû ðàç. Íåïîñòîÿíñòâî � áè÷ ãîñòèíè÷-
íîé èíäóñòðèè. Îáùåñòâî íå ëþáèò íåïðèÿò-
íûõ ñþðïðèçîâ è îæèäàåò îïðåäåëåííûõ âå-
ùåé, àññîöèèðóþùèõñÿ ñ èìèäæåì êîíêðåòíîé
òîðãîâîé ìàðêè. Êîãäà òîðãîâàÿ ìàðêà íå îï-
ðàâäûâàåò îæèäàíèé, ôîðìèðóåòñÿ íåãàòèâíîå
âîñïðèÿòèå. Ïîýòîìó ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî êà÷å-
ñòâî � ýòî õîðîøåå èñïîëíåíèå.

Ïîñòîÿííîå ïîâûøåíèå êà÷åñòâà � ýòî íå
çàòðàòû, à äîëãîñðî÷íûé âêëàä, îñíîâàííûé íà
îáåñïå÷åíèè âåðíîñòè êëèåíòóðû ïóòåì óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ åå ïîòðåáíîñòåé. Ýòî óòâåðæäåíèå
îñíîâàíî íà èññëåäîâàíèè, ïîêàçûâàþùåì, ÷òî
çàòðàòû íà ïðèîáðåòåíèå íîâîãî êëèåíòà â ïÿòü
ðàç áîëüøå çàòðàò íà òî, ÷òîáû óäåðæàòü ñòàðî-
ãî ïîñðåäñòâîì ïðåäëîæåíèÿ êà÷åñòâåííîãî
îáñëóæèâàíèÿ.

Ïðîèñõîäÿùèå ïðîöåññû îáóñëîâëèâàþò
íåîáõîäèìîñòü ïîèñêà è âíåäðåíèÿ íîâûõ ïîä-
õîäîâ, ôîðì è ìåòîäîâ ýôôåêòèâíîãî óïðàâëå-
íèÿ, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ ñîñòàâëÿþùèìè ïîòðå-
áèòåëüñêîé ïðèâëåêàòåëüíîñòè ãîñòèíèö, à òàê-
æå ôîðìèðîâàíèÿ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ ôàêòîðà-
ìè � äîìèíàíòàìè, êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ
óñëóã. Òàêèì îáðàçîì, àâòîðîì ñòàòüè îïðåäå-
ëåíû îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ñîâåðøåíñòâîâà-
íèÿ ñèñòåìû êà÷åñòâà íà ïðåäïðèÿòèÿõ ãîñòåï-
ðèèìñòâà:

- ìîäåðíèçàöèÿ ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîé
áàçû ãîñòèíèö;

- ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà;
- ñîîòâåòñòâèå ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã òðå-

áîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé;
- ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíîñòè óñëóã, îêàçàííûõ

â åäèíèöó âðåìåíè, è îðãàíèçàöèÿ èõ ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ â ñîâìåùåííîì âðåìåííîì ðåæèìå;

- ãèáêîñòü ñåðâèñà è ýðãîíîìè÷íîñòü ðàáî-
÷èõ ìåñò;

- ôîðìóëèðîâêà ïðàâèë, îáÿçàòåëüíûõ äëÿ
èñïîëíåíèÿ êàæäûì ñîòðóäíèêîì;

- ÷åòêàÿ ñèñòåìà îöåíêè êà÷åñòâà ðàáîòû ñî-
òðóäíèêîâ (â òîì ÷èñëå ñèñòåìà ñàìîêîíòðîëÿ);

- ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè ïåðñîíàëà;
- ó÷àñòèå ãîñòÿ â îöåíêå è êîíòðîëå êà÷å-

ñòâà (àíêåòû, îïðîñíûå ëèñòû).
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