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COBEPHIEHCTBOBAHUME CUCTEMbI
KAYECTBA MAJIBIX 'OCTUHHUYHBIX
NOPEJNPUATHUI HA IPUMEPE MAJIOT'O
I'OCTUHNUYHOI'O ITPEAITPUATHUA
«COIO3» I'OPOJJA MOCKBbI

AHHOmayua’ 6 0aHHoU cmamve paccmMompena npobaema co8epulencmeo8aHusl
YnpasieHus NpeoOnpusmusiMu 20CMUHUYHo2o oOusneca. llposeden cpasnumenvHulil
aHanu3 npeodoCcmasisieMvlx yCiye 20CMUHUYHBIM NPeOnpusmuem Ha COOmMEemcmeaue
OCHOBHbIM CMAHOAPMAM 20CMUHUYHO20 00CTydcueanus. B pezynomame 6vlio 6vlas-
JIeH psi0 npobiem Kak mexHu4ecko20 u QYHKYUOHAIbHO20 Kauecmeda, mak u Coyuadib-
Ho20 Kayecmea yciaye. [Ipednosicenvl memoouyeckue u npaKmuyecKue pekomMeHoayuu

noO COBEPULEHCMBOBARUIO CUCMEMbL KaUuecneda I’lp€00cma(3ﬂﬂ€]l/lblx yciye.

Knwueswvie cnosa. cucmema xawecmea yciaye, majioe coOCMmuHU4YHOEe npeénpuﬂ-

mue, ypo6eHb nepcoHalad, ydoeﬂemeopeHHocmb KJuermoe.

AxmyansHocmy HAY4HOU NPOOAEMbL UCCIE008AHUS

B coBpeMEHHOM MHpE, TOCTUHUYHBIE TIPEINPUATHUS ABISIOTCS OAHUM U3 BAXKHBIX
AJIEMEHTOB COLMANIBLHOM cepbl, UIMEHHO OHU BBIMOIHSIOT (DYHKIIMH 110 00ECTICUECHUIO
Poccuiickux U MHOCTpAaHHBIX TpaxkiaH KOM(OPTHBIM >KUIbEM, MUTAHUEM U pa3iny-
HBIMU JIOIIOJIHUTEJIbHBIMU yCITyTaMH.

AKTYyaJbHOCTh HAYYHOT'O UCCIIEOBAHUS 3aKIIF0UAETCSA B TOM, YTO HEKOTOPhIE Ma-
JIble TOCTUHUYHBIE TIPEANPUSATHS 3a0bIBAIOT O CBOEH COLMaIbHONW 3HAUUMOCTH, Tepe-
CTalOT CJEAUTDH 32 CBOCH N1€ATeNbHOCTHIO, HAUMHAIOT SKOHOMUTh, MPEIOCTABIATH HE
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Ka4ECTBEHHBIC YCIYTH, MPOSABIATh XaJNATHOCTh K KIMEHTaM, MEPECTAOT NPOXOIUTh
00s3aTeNbHYIO KJIACCU(UKAIUIO 3aBEJICHUN, TEM CaMbIM MOIYYaloT MTpadbl, TEPSIOT
KJIIMEHTCKYIO 0a3y, YXy/AIIal0T CBOM YPOBEHb HA PHIHKE TOCTUHUYHOIO XO3SIHCTBA.

Bce BblilIen3noKeHHOE SBISIETCS apTyMEHTOM HEOO0XOJUMOCTH KOMIUIEKCHOTO
UCCIJIeIOBaHUS MPOOJIEM, CBSI3aHHBIX C COBEPIICHCTBOBAHUEM YIPABIICHUS TPEIIPHSI-
THUSIMH TOCTUHUYHOTO OM3HECa, MMOBHIIICHHEM KadecTBa U 3(HEKTUBHOCTH YCIYT.

Takum 06pa3om, BOMPOCHI, CBSI3aHHBIE C COBEPIICHCTBOBAHUEM CUCTEMBI YIIPaB-
JICHUSI KAYECTBOM T'OCTMHHUYHBIX YCIYT, SIBIIAIOTCS BECbMA BayKHBIMH, YTO U ONpEe-
JIUJIO BBIOOP TEMBI U aKTYaJbHOCTh IUCCEPTAIMOHHOTO MCCIIEIOBAHUS.

OcHosHotl npobaemoul UCCIAEAOBAHUS SIBISETCS HECOOTBETCTBUE YPOBHS MPE/O-
CTaBJISIEMBIX TOCTUHUYHBIX YCIYT B MAJIOM TOCTUHUYHOM npeanpuarue «Coro3» HOp-
MATHUBHO-TEXHUUYECKUM JJOKYMEHTAIIUSIM U OCHOBHBIM CTaHJapTaM TOCTUHUYHOTO 00-
CIIy>KUBAaHU4.

Llenv uccneoosanus:. pa3padoTaTh NPAKTUYECKUE U METOIUYECKHE PEKOMEHAA-
Uy JAJig Majioll roctuHulbl «Coro3» ropoga MOCKBBI 10 COBEPIIEHCTBOBAHUIO CH-
CTEMbI KaueCTBa yCJIYT, OTBEUYAIOIINX OCHOBHBIM CTaHAapTaM TOCTUHUYHOTO 00CIIy-
AKUBaHUSL.

Hcnonnenne mocTaBiaeHHOM 11eM MOTPeO0BaI0 MOCTAHOBKU M PEIICHUSI CIIEeTy-
FOIMX 3a/1a4:

1. [IpoBecTu CpaBHUTEIBHBINA aHATN3 HA COOTBETCTBUE MPEAOCTABIIEMBIX YCIyT
OCHOBHBIM CTaHJIapTaM FOCTUHUYHOTO OOCITY>KUBAHUS.

2. BoisiBUTH (hakTOphl, BIAMUSIONIME HA HECOOTBETCTBUE MIPEIOCTABISEMBIX yCIyT
COOTBETCTBYIOIIUM 3asIBJICHHBIM CTaHAApTaM.

3. IlpoBecTu ayIuT KauecTBa yCIiyr, MPeA0CTaBIsIeMblX rocTUHUIEH «Cor03)» To-
poaa MoOCKBBI, U BBIIBUTH HECOBEPILICHCTBA.

4. TlpoBecTu aHaIM3 YJIOBJIETBOPEHHOCTU KJIMEHTOB, a TAaK)K€ OCHOBHBIC MPHUH-
IIUTIBI PAOOTHI TOCTUHUYHOTO TipeAnpusiTus «Coro3» ropojia MOCKBHI.

5. UccnenoBaTh BO3MOKHOCTH MCIOJIb30BAHUSI MAapPKETUHIOBBIX MHCTPYMEHTOB

AJI TTIOBBIIICHUS CUCTEMBI KA4€CTBA TOCTUHHUYHBIX YCIIYT.
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6. Pa3pabotaTe MeToAMuYECKHE U MPAKTUYECKHE PEKOMEHJAIMU 10 COBEPILECH-
CTBOBAHMIO CHUCTEMBbI KaueCTBa MPEAOCTABISIEMBIX YCIIYT, C LEIbIO BBISBICHUS COOT-
BETCTBUS TOCTUHUYHBIM CTaHIapTaM.

0630p cywecmeyrouux mouex 3penus. Tpylbl MHOTUX COBPEMEHHBIX YUEHHBIX
MOCBSIIICHBI M3YYeHUIO AaHHOM mpobsieme. Hanpumep, Xomoamnora Mpuna MiBaHoBHA
B CBOEM HCCJIEIOBAaHUE OYEHb MOJPOOHO paccMaTpUBaeT HOPMATHBHO-TIPABOBBIEC ac-
IEKTHI YIIPABJICHUSI KAU€CTBOM TOCTUHUYHBIX YCIIYT U IPEIaracT CBOM METOANYECKHE
PEKOMEHJALlMU 110 COBEPUIEHCTBOBAHUIO CUCTEMBI KAUE€CTBA IPEIOCTABISEMBIX YCIYT.
Ona cuuTaert, 4To «1eJaecooOpa3Ho pa3BUBATh HOPMATUBHO-TIPABOBOM ACIEKT yIIPaB-
JICHUS KaYeCTBOM T'OCTMHMYHBIX ycIIyT B Poccuiickoit denepanny B HanpaBlIEeHUU pas-
pabOTKM CTaHAAPTOB MPEANPUATHSA, T.K. CTAHAAPTU3AIMUSA TEXHOJOTUYECKUX MpOoLec-
COB CIIOCOOCTBYET COBEPILIEHCTBOBAHUIO KayeCTBa YCIYT, a TaKyKe MOBBILICHHUIO (-
(EeKTUBHOCTH ympaBieHus nmpous3BojcTBomM» [6]. A.C. XaprnamnueBa uccienys IaH-
HYI0 ITpo0JieMy, npejiaraeT BBECTH OEHYapKUHT, KOTOPBI, 10 €€ MHEHUIO, TOMOXKET
B YIIpaBJICHUE KAYECTBOM YCIIYT TOCTUHHUYHOTO Tpennpusitus [3].

JlaHHO# MIpOo0IeMOlt 3aMHTEpECcCOBaNIOCh M IpaBUTENLCTBO PD, ¢ 2016 roga ma-
HUPOBAJIOCh BBECTH 3aKOHOIPOEKT O MPOXOKICHHE 00s3aTeNIbHOM KilaccuuKauu
KaXX10r0 TOCTUHUYHOTO npeAnpusaTus. [1o ux MHEHUIO, eclii TaKoW 3aKOH OyZeT MpH-
HAT, YIYUYIIUTCS KAYECTBO MPEIOCTABISEMBIX YCIIYT, a TAK)KE CTAOMIN3UPYIOTCS LIEHBI
Ha HOMepa U IpeaocTaBiseMble ycayrd. OHaKo, 3TO TOJIBKO B IUIAHAX MPaBUTEIb-
CTBa, TaK KaK JaHHBIA 3aKOHOMPOEKT nepeHocsT Ha 1 suBapst 2019 roxa [4].

['aBHBIM OTEYECTBEHHBIM NMPUOPUTETOM B TOCTUHOM OHM3HECE SIBISIETCS pa3BU-
THE MaJIOr0 TOCTUHUYHOT'O KOMILJIEKCA /10 YPOBHSI MUPOBBIX CTaHJApTOB.

D¢ dhexTuBHOE pa3BUTHS TOCTUHUYHOTO OU3HECa B TIOJIHOM Mepe JIOCTUTaeTCs ve-
pe3 BHEAPEHUE CEPBUCHBIX CTPYKTYP, KIUEHTYPHBIN MOPSI0K, MOJECPHU3ALMIO PErHO-
HaIbHOU MHGPACTPYKTYpPBI, pa3BUTHE MPOPECCUOHAIIBHOTO 00pa30BaHus MepcoHaia,
NOBBIIICHUE WX 3apa0OTHOM TUIATHI.

IIpeononazaemvie uccneoosanus. JIns OLEHKH KauecTBa YCIyT, MpeAoCTaBJsie-
MBIX MajbIMH OTENIsSIMA B T. MOCKBa, OBLI TIPOBEICH OMPOC KIMEHTOB TOCTUHHIIBI

«Coro3» B pe3ybTarc 4ero, OBUIN BBISBJICHBI 3dKOHOMCPHOCTH, XapPaKTCPUIYIOIIHUC
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HEJIOBOJILCTBO MOTPEOUTENICH TOCTUHUYHBIX YCIIYT, UX TPUOPUTETHI B BLIOOPE CPE/ICTB
pa3MeneHus, MO3UIIMI OTHOCUTENIBHO IIEHOBOW TTOJIMTUKU TIPEATPHUATHS, @ TAKKE PSJT
HEJIOCTATKOB, KOTOPbIE CBUIETEIBCTBYIOT O TOM, YTO MajOo€ FTOCTUHUYHOE MPEIPHUs-
THE MPEIOCTABIISIET HE KAYECTBEHHBIC YCIIYTH U HE COOTBETCTBYET TOCTUHUYHBIM CTaH-
JTapTaMm.

Crnemyetr OTMETHTH, YTO MaJ0€ TOCTUHUIHOE TIPEANPUATHE HYKIAIOTCS B O0OJIh-
IUX fepemMeHax. B ycrmoBUsiX BRICOKON KOHKYPEHIIMM Ha PhIHKAX JTOCTATOYHO MPOBO-
JIUTh MapKETUHTOBBIE UCCIIEIOBAHMSI, KOTOPbIE IOMOTYT HAUTH CBOETO KIIMEHTA, MPHU-
CIIYIIMBATHCA K €r0 OT3bIBAM M yJIOBJIETBOPATH €r0 KEJIaHUs, a TAKKE MOBBICUThH YPO-
BEHb CBOETO OTEJIS JI0 3asBJICHHBIX cTaHaapToB [1; 2].

Bwvisoo. OcHoBHas 3aaua, Tpedyrolas NocIeIyIoero pereHus, COCTOUT B MO-
BBITIIEHUU d(PPEKTUBHOCTHU AEATEIBHOCTH MAJIOTO0 TOCTUHUYHOTO MPEANIPUSATHS Ha OC-
HOBE YBEJIMYEHUS JOJIU KJIIMEHTOB, SBJISIIOLIIMXCS UCTUHHO Y/IOBJIETBOPEHHBIMU, ITyTEM
MOCTOSIHHOTO COBEPIIIEHCTBOBAHMSI CUCTEMbl KaueCTBa MPEAOCTABISEMbBIX YCIYT JI0
YPOBHS 00513aTEJIbHBIX CTAHIAPTOB TOCTUHUYHOTO OOCTY)KUBAHUS.

B pe3ynbpTare mpoBeeHHOIO HAyYHOTO UCCIIEI0BaHUs IIPEATOIaraeTcs mpecTa-
BUTh.

— MEepeUYeHb HECOOTBETCTBYIOIIUX YCIYT OCHOBHBIM CTaHAapTaM TOCTUHUYHOTO
00CITy’KUBaHUS B BUJIEC TAOJIHIIBI,

— cxemy (paKkTopOB, BIUSAIONIMX HA HECOOTBETCTBUE MIPEAOCTABISIEMBIX YCIIYT;

— OTYEeT O MPOBEJICHHOM ayJIUTE KauecTBa yciyr B roctunuile «Corw3» ropojaa
MockBa;

— TIJIaH 110 UCTO0JIb30BaHNWIO0 MAPKETUHTOBBIX MHCTPYMEHTOB 151 TOBBIIICHUS CH-
CTEMbI KaueCTBAa TOCTUHUYHBIX YCIYT;

— MepedYeHb METOJAMYECKUX U MPAKTUUECKUX PEKOMEHJAIIUNA 10 COBEPIIECHCTBO-
BaHUIO CUCTEMbI KA4ECTBA MPEIOCTABIIIEMBIX YCIYT, KOTOPBIE COJIEpkKAT MPEIJI0Ke-
HUS 10 TIOBBIIIEHUIO Ka4yeCTBa TOCTUHUYHBIX YCIYT Ha OCHOBE MCIOJIb30BAaHUS MPO-
I'PECCUBHBIX OPTraHU3aIMOHHBIX ()OPM U COBPEMEHHBIX MH(POPMAITMOHHBIX TEXHOJIO-

TUH.
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HOJ’Iy‘-IeHHI)Ie PE3YyJIbTAaThl IMMO3BOJIAIOT. BBISIBUTL BCC cia0ble CTOPOHBI OTCJIA,
YIYUIIUTDb KAYCCTBO MPCAOCTABIIACMBIX YCIIYT, YIYYIIHNTD KOpHOpaTHBHBIﬁ CTHUJIb, I1O0-
BBICUTD KOHKypeHTOCHOCO6HOCTB. O)KI/II[{:ICTCSI, 4qTo IpcanpusaTucC rpaMOTHO BOCIIOJIb-
3yCTCA BCCMHU ITOJIYYCHHBIMU PE3YJIbTaTaAMH U I[O6I>GTC$I IIOJTHOM 3arpy3Ku OTCJIAA, Y10~
BJICTBOPCHHOCTHU KIIMCHTOB U HCpCﬁI{CT Ha HOBBIM YPOBCHB PAa3BUTHA KOHKYPCHTOCIIO-

COOHOCTH C CETEBBIMHU OTEJISIMH.
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