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ТҮЙІН
Ғимараттардың жылу оқшаулайтын сәндік гипс қабырғалары ретінде құрастырылған

құрғақ құрылыс қоспасының құрамы әзірленді. Аморфты алюмосиликаттар негізіндегі
қоспаның қатысуымен қышқыл қоспалардың құрылымының заңдылықтары белгіленді.

RESUME
The composition of a dry building mix designed as a heat-insulating decorative plaster walls

of buildings was developed. The regularities of the structure of calcareous mixtures in the presence of
an additive based on amorphous aluminosilicates have been established.
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ККООММППЛЛЕЕККССННААЯЯ ООЦЦЕЕННККАА УУРРООВВННЯЯ ККААЧЧЕЕССТТВВАА ППРРЕЕДДООССТТААВВЛЛЯЯЕЕММООЙЙ УУССЛЛУУГГИИ

Аннотация
Современные рыночные условия ведения бизнеса ориентированы на постоянное

совершенствование качества изготавливаемой продукции или предоставляемых услуг. Для
выработки эффективной стратегии обслуживания клиентов необходимо провести
предварительный анализ качества предоставляемых услуг. Решение этой задачи возможно за
счет применения квалиметрических методов, основанных на экспертной оценке. В статье
представлен пример получения комплексной оценки уровня качества услуги по обслуживанию
клиентов и заключению договоров.

Ключевые слова: услуга, коэффициент весомости, обобщенный показатель качества.
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Качество обслуживания клиентов представляется весьма актуальной задачей, особенно
в условиях нестабильной экономической ситуацией в стране. Поддержание марки и
клиентского сервиса на уровне на сегодняшний день является одним из способов сохранения
позиций на рынке. Многие компании это понимают и в зависимости от сферы деятельности
используют свои варианты контроля качества. Отсутствие же сервиса может привести к
правовым коллизиям и неприятным последствиям, подрывающим имидж компании.

В условиях нестабильности рынка и жёсткой конкуренции среди его игроков всё
больший вес набирает такой инструмент влияния, как качество обслуживания клиентов [1-4].

Трудно не согласится с тем, что чем лучше сервис и качество предлагаемых услуг, тем
больше вероятность сохранить уже имеющихся клиентов и завоевать расположение новых.
Известно, что если клиенту-потребителю понравилось то, как с ним пообщались, помогли
определиться с выбором и предоставили действительно необходимый товар (услугу) и он
остался всем доволен, то не исключено, что в следующий раз он обратится именно в эту же
компанию.

Особый интерес с позиций совершенствования деятельности организаций представляет
задача повышения качества предоставляемых услуг. Услуга – это нематериальная продукция,
являющаяся результатом, по меньшей мере, одного действия, обязательно осуществленного
при взаимодействии поставщика и потребителя.

Услуга может включать:
1.Деятельность,осуществленную на поставленной потребителем материальной

продукции, например ремонт обуви, или нематериальной, проведение технического
обслуживания, ремонта или поверки средств измерений.

2.Доставку материальной продукции и людей – транспортные, почтовые услуги.
3.Предоставление нематериальной продукции – услуги образования, туризма,

здравоохранение, общественного питания.
В тоже время следует учитывать ряд особенностей при оценке качества услуг, а именно:
- качество услуг трудно оценить численно;
- клиент (потребитель услуги) сам является участником технологии ее выполнения;
- мала достоверность предварительной аттестации качества услуги;
- услуги не складируются, реализуются оперативно, сразу получаются клиентом;
- услуги не могут иметь чисто материальный вид;
- применительно к конкретному клиенту нельзя сначала попробовать качество услуги

(испытать), а потом ее вновь правильнее оказать.
В этих условиях можно рекомендовать следующий набор показателей качества услуг:
- качество материальных элементов, используемых при оказании услуги;
- надежность оказываемой услуги (например, гарантированность получения вклада в

банке);
- своевременность (обеспечение предоставления услуги в строго установленное время);
- полнота предоставления услуги;
- социально-психологические показатели (вежливость по отношению к клиенту,

гибкость и предусмотрительность сотрудников организации и т.д.);
- доступность (возможность клиентов без дополнительных проблем воспользоваться

услугой);
- коммуникабельность (возможность простых и оперативных информационных и

материальных обменов с клиентом);
- безопасность (гарантии того, что услуга не причинит вреда здоровью клиента и

окружающей среде).
- компетентность персонала.
Для численной оценки качества услуг можно воспользоваться методами

квалиметрического анализа, позволяющего получить обобщенную оценку уровня качества
услуги. Расчет уровня качества продукции (услуги) представляет собой алгоритм выбора
показателей качества, определения их весомости и получения обобщенной оценки (рисунок 1)
[5].
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Рисунок 1 - Общий алгоритм оценки уровня качества продукции (услуги)
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Рассмотрим основные показатели качества при заключении договоров и методы оценки
(Таблица 1).

Таблица 1 - Показатели качества заключения договоров и методы его оценки

Наименование показателя Нормативные требования

Обращение с клиентом Вежливое обслуживание (общение по телефону). Внимательность к
запросам клиента

Удобство местоположения Удобная парковка, легкость местонахождения, информативность о
местонахождении

Обратная связь Возможность оповещения в ходе оказания услуги
Время оформления договора В течение 1 дня

Удобство оплаты Любой доступный способ оплаты (безналичный расчет, наличный
расчет, прием банковских карт)

Правильность оформления
договоров

Недопущение ошибок при наборе реквизитов клиентов, в расчете
стоимости  услуг

График работы Возможность обслуживания клиентов по запросу

Предоставление скидок Личный подход к каждому клиенту (постоянному клиенту, клиенту с
большим количеством оборудования предоставление скидки)

Перечень предоставляемых
услуг

Область аккредитации и прочая деятельность должны максимально
удовлетворять запрос клиента

Для определения уровня качества обслуживания клиента при заключении договоров
был выбран метод комплексной оценки уровня качества. В связи с тем, что у рассматриваемой
услуги нет количественных оценок показателей качества, то необходимо присвоить им
значения от 0 до 1, где 0 – полностью не удовлетворяет требованиям, 1 – полностью
удовлетворяет требованиям. Результаты по обслуживанию клиентов и заключению договоров
представлены в таблице 2.

Таблица 2 - Результаты по обслуживанию клиентов и заключению договоров

Показатель качества Состояние
Количест-

венная
оценка

Желаемые
требовани

я

Полу-
ченные
значен

ия
1 2 3 4 5

Обращение с
клиентом

Грубость при ответе 0
1 1Упущение некоторых моментов 0,5

Вежливое и внимательное обслуживание 1

Удобство
местоположения

Труднодоступность 0

1 0,8

Отсутствие транспортного сообщения 0,2
Отсутствие свободных парковочных мест 0,5
Есть парковочные места, но неудобный
подъезд к месту 0,8

Удобное месторасположение, удобная
парковка 1

Обратная связь
Не оповестили клиента 0

0,5 1Не смог дозвониться, но прислал смс 0,5
Дозвонился и предупредил клиента 1

Время оформления
договора

Более 1 дня 0

0,5 1В течение рабочего времени 0,5
Менее 8 часов 1
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продолжение таблицы 2

1 2 3 4 5

Удобство оплаты

Только безналичный расчет 0

1 0,8
Только наличный расчет 0,4
Только наличный и безналичный расчет 0,8
Наличный и безналичный расчет, расчет
банковской картой 1

Правильность
оформления
договора

Ошибочный расчет стоимости 0

1 0,6Ошибки при наборе реквизитов 0,3
Ошибки при наборе текста 0,6
Нет ошибок 1

График работы

Отказ клиентам в услуге по окончании
рабочего времени, либо в выходе в выходной
день 0

1 1Возможность оказания услуги по окончании
рабочего времени 0,5

Возможность оказания услуги по окончании
рабочего времени, согласие на выход в
выходной день

1

Предоставление
скидок

Нет скидок 0
1 1Наличие скидок 1

Перечень
предоставляемых
услуг

Неудовлетворяющие требования заказчика 0
1 0,5Частично удовлетворяющие требования 0,5

Полностью удовлетворяющие требования 1

Для определения коэффициентов весомости каждого показателя качества использовали
экспертныйметод оценки [6-8].

В результате были получены следующие значения коэффициентов весомости: M1=0,16;
M2=0,08; M3=0,06; M4=0,07; M5=0,08; M6=0,15; M7=0,11; M8=0,15; M9=0,14.

Степень согласованности мнений, оцененная по коэффициенту конкордации,
соответствует лингвистической оценке «хорошо», следовательно, полученные экспертные
оценки можно считать достоверными.

Необходимо установить при каком условии предоставляемая услуга будет считаться
качественной: Qвн<Qуст

∑

∑

=

=

⋅=

⋅=

9

1

9

1

i
iуусiуст

i
iооiоц

kMQ

kMQ

(1)
где Мi- коэффициент весомости;
kiоц, kiуст- реальная и установленная оценка соответственно.
В результате оценки комплексного показателя были получены следующие значения:

Qуст=0,935 и Qоц=0,838.
Для того чтобы понять насколько услуга является качественно оказанной необходимо

найти отношение комплексного показателя качества оцениваемой услуги к комплексному
показателю качества предъявляемых требований. Данное отношение должно быть больше или
равно 1, что будет означать качественное оказание услуги.

Расчетное значение отношения двух показателей равно 0,9, что свидетельствует о
недостаточно высоком уровне качества предоставляемой услуги при обслуживании клиентов и
составлении договоров.
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Полученный результат требует от руководства организации разработки комплекса мер,
направленных на повышение качества предоставляемых услуг по ряду основных критериев
оценки уровня качества услуги. Решение этой задачи позволит значительно повысить
конкурентоспособность компании и привлечь потенциальных клиентов.
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ТҮЙІН
Бизнесті жүргізудің қазіргі заманғы нарықтық шартты өнімнің немесе көрсетілітін

қызметтердің сапасын үздіксіз жақсартуға бағытталған. Клиенттерге қызмет көрсетудің тиімді
стратегиясын әзірлеу үшін ұсынылатын қызметтердің сапасын алдын-ала сараптау қажет. Бұл
мәселені шешу сараптамалық қорытындыға негізделген сапалы әдістерді қолдану арқылы
мүмкін болады. Мақалада тұтынушыларға қызмет көрсету сапасы мен келісімшартты кешенді
бағалаудыңүлгісі көрсетілген.

RESUME
Modern market conditions for doing business are focused on the continuous improvement of

the quality of the products or services provided. To develop an effective customer service strategy, it is
necessary to conduct a comprehensive analysis of the factors that affect the quality of the services
provided.

The results of the conducted researches testify that the offered complex approach to the
analysis of the quality of services will allow to get rid of the overwhelming majority of emerging
losses and increase the profitability of the organization.


