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Аннотация
В сфере услуг сложно добиться однородного качества, потому

что существует множество факторов, которые могут вызвать
ошибки в деятельности службы. На качество могут влиять разные
категории персонала, оборудование, производственная система,
заказчик.
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В сфере услуг сложно добиться однородного качества, по-

тому что существует множество факторов, которые могут
вызвать ошибки в деятельности службы. На качество могут
влиять разные категории персонала, оборудование, произ-
водственная система, заказчик.

Даже если техническая оптимизация процесса обеспече-
на, что позволяет достичь высокого качества благодаря пре-
имущественному участию клиента. Для персонала, находя-
щегося в  контакте, качество услуг зависит от  риска воз-
никновения дефектов, что обусловлено рядом факторов,



 
 
 

которые не  встречаются (и  не  влияют) на  механизирован-
ные и автоматизированные системы традиционных заводов.
Особенно те этапы обслуживания, которые требуют прямо-
го контакта с клиентом, должны быть хорошо подготовле-
ны, с  большой тщательностью и  спроектированы так, что-
бы оставалось как можно меньше места для непредвиденных
ситуаций, оптимально организованных.



 
 
 

 
Качество услуг

 
Качество услуг связано со всеми этапами обслуживания,

начиная с первоначального заказа, вплоть до продажи (по-
крывающей услуги) и  периода, следующего за  ним. Учи-
тывая неосязаемость услуг, эти характеристики можно на-
звать «постоянным качеством обслуживания», и они все ча-
ще становятся центральным элементом управления услуга-
ми и, следовательно, ключевым фактором в стратегии управ-
ления.
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