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В процессе исследования категории качества обслуживания необходимо 

обращения к такому понятию, как качество в силу того факта, что сама дей-

ствительность подталкивала ученых к изучению данной категории. 

Важным является проанализировать содержание данной категории, в осно-

ве которой заложено философское определение качества. Качество с философ-

ской точки зрения впервые было представлено Аристотелем [1]. Следом, дан-

ную категорию исследовал Гегель, представив следующее определение: «Каче-

ство есть в первую очередь тождественная с бытием определенность, так что 

нечто перестает быть тем, что есть, когда оно теряет свое качество» [2]. Ф. Эн-

гельс в работе «Диалектика природы» развил понимание данного понятия. С 

позиции диалектического материализма: во-первых, всякое качество имеет бес-

конечное множество количественных градаций (например, оттенки цветов, 

жесткость, мягкость и т.д), хотя качественно различных, но доступных измере-

нию и познанию; во-вторых, существуют «…не качества, а только вещи, обла-

дающие качествами, и притом бесконечно многими качествами» [3]. 
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Понятие качества является динамичной категорией. Процесс глобализации 

мировой экономики, обостряющаяся конкуренция, нестабильность и изменчи-

вость внешней среды стали непременными атрибутами функционирования ор-

ганизаций в современной рыночной экономике. 

Требования потребителей к качеству обслуживания неустанно растет соот-

ветственно процессу развитию рынка, степени его цивилизованности. В соот-

ветствии с ГОСТ Р 50646–94 «Услуги населению» качество обслуживания 

представляет собой совокупность характеристик процесса и условий обслужи-

вания, обеспечивающих удовлетворение установленных и предполагаемых по-

требностей потребителя [4, с. 1]. Качество – это необходимость предоставления 

продукта/услуг на одном и том же уровне в течение всего цикла функциониро-

вания организаций оздоровительного сервиса. 

В современной экономической литературе показатель качества обслужи-

вания представляет собой обобщенный показатель и включает следующие ас-

пекты: 

1) целостность и полнота обслуживания клиентов; качественное обслужи-

вание, в первую очередь, это мудрая и прибыльная стратегия, поскольку позво-

ляет не только привлекать все больше новых клиентов, но и эффективнее рабо-

тать с существующими, предотвращать их уход и меньше зависеть от ценовой 

конкуренции. Кроме того, высокий уровень сервиса позволяет избежать допол-

нительных затрат, связанных с исправлением допущенных ранее ошибок; 

2) качество предоставляемых услуг и продукции; данный аспект подразде-

ляется на два вида обслуживания: техническое и функциональное. Техническое 

качество представляет собой совокупность неодушевленных предметов, окру-

жающих клиента в организациях оздоровительного сервиса. Функциональное 

качество оценивается, как способность услуги удовлетворять потребности кли-

ентов организации, а также процесс взаимодействия с персоналом при предо-

ставлении услуги. В организациях оздоровительного сервиса критерием оценки 

качества продукта является эмоциональная реакция клиента, которая зависит от 

воспитания и отношения к делу персонала, а также от самого клиента. Качество 



услуги складывается на основе синтеза качеств используемых для предоставле-

ния услуги технических средств, других материальных объектов и качества 

уровня предлагаемого потребителю сервиса [5, с. 4]; 

3) квалификация персонала, обслуживающего потребителей, человеческий 

капитал, совокупность знаний, навыков, которыми обладает работник и умение 

применить их в процессе функционирования организации. Высококвалифици-

рованный персонал создает имидж предприятию, повышает качество оказывае-

мых услуг и обеспечивает высокую конкурентоспособность организации; 

4) состояние материально-технической базы организации. Совокупность 

средств труда, функционирующих в организациях оздоровительного сервиса, 

составляет их материально-техническую базу, к которой относятся здание, тех-

нические сооружения, оснащение, машины, оборудование и транспортные 

средства. Качество, количество и состояние материально-технической базы 

определяет уровень развития организации и, соответственно, влияет на каче-

ство предоставляемых услуг. 

Критерием качества обслуживания потребителей в организациях оздоро-

вительного сервиса является соответствие обслуживания принятым в отрасли 

требованиям: качества предоставляемых услуг и культуры обслуживания посе-

тителей. Они учитывают состояние материально-технической базы, уровень 

технического и технологического обеспечения, организацию производства и 

обслуживания, производственные отношения персонала организации, нрав-

ственные и правовые нормы общества, отношения кадрового потенциала к сво-

им обязанностям. 

Результатом же хозяйственной деятельности выступает конечный продукт, 

то есть товары и услуги, именно поэтому конкурентоспособность товара/услуги 

является важной составной частью конкурентоспособности экономического 

субъекта. Именно в этом контексте качество создает конкурентное преимуще-

ство. То есть основу конкурентоспособности организации составляют конку-

рентные преимущества, где очень важно оценивать не только существующее 

положение фирмы, но и перспективы ее развития. Это находит проявление в 



стратегическом потенциале компании. Именно поэтому конкурентное преиму-

щество является базой успешного поведения хозяйствующего субъекта на рын-

ке. 

Именно в борьбе за потребителя производители вынуждены постоянно 

подтверждать свою способность стабильно производить продукцию и оказы-

вать услуги надлежащего качества, приспосабливаться к требованиям потреби-

телей, демонстрировать им свою надежность и респектабельность, а также 

должны представлять доказательства наличия у них действующих систем каче-

ства, отвечающих требованиям 

Таким образом, определение сущности категории качества и ее составля-

ющих, может быть использовано в целях улучшения качества обслуживания и 

укрепления своих конкурентных позиций на внутреннем и мировом рынках и 

адаптации к условиям глобальной экономики. международных стандартов. 
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