INNekumna 11. Jlorncrtuka
cCepBUCHOro oocnyxuBaHus

1. CYLLHOCTb 1 OCODEHHOCTU

JTOrMCTN4YEeCKOoro cepBuncCa

2. JTanbl pa3paboTKM NOSIUTUKM
(NporpamMmmbil) CEepPBUCHOIOo
obcnyXXmBaHusi notpebutenen

3. Kputepmum oueHKn adpPEKTUBHOCTU
JNTIOrMCTUYECKOro cepBuca
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1. CywHOCTb U OCODEHHOCTU
NTOrMCTUYECKOro cepsuca

dakTopsbl, NodyXAarLine K co3gaHuto
NOrMCTUYECKNX COHO30B HA OCHOBE
cepBuca:

* B3dUMMO3aBUCUMOCTb

* Knro4yeBasa pornb cneunann3aunm - ecteCTBEHHOE
cnenctBuemM adodekta macwitaba

* ovyeBmnagHoe CooTHoweHune CJ1 — normcTtuka
HY>KHa Mpu NMoObIX KOHKYPEHTHBIX BOMHAX

* HaueneHHOCTb Ha Koornepauunto - MHCTPYMEHT
NOBbILUEHNA KOHKYDEHTOCNOCOOHOCTH



Norncrtnyeckmnm cepBmc — MOTOP
KOHKYPEHTOCNOCOOHOCTU

[na vyoepxaHna nO3NUMMA Ha PbIHKE  YyXe

HeJOCTaToO4YHO NpoOCTO BbINyCKaTb
Ka4yeCTBeHHbIN TOBap
[ToaTOMY Nnpoun3BoanUTENb OKasblBaeT
onpegeneHHble CcOonyTCTBYKOLWME YCnyrn, T.e.
cTapaetcd NOJTHOCTbLIO YOOBIETBOPUTL

noTpebHOCTN NoKynaTens

NOMMCTUYECKMNN CEPBWC komnnekc YCIVT,

OKa3blBa€MbIX B MNMpouecce nocCrtaBKn TOBApPOB
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OBOBLEKT NMOrMCTUYECKOro cepBuca - noTpebutenu
MaTepuanbHOro NOToKa

Nornctnyeckmnn cepBuc NPeaocTaBnAtoT:

NOCTaBLUMKKN, 3KCnegmnTopcKkas dupma,
cneunanusnpyrouiasacsa B obnacTu
npegocTaBneHna ycnyr Nno 4octaBke TOBapoOB

Knaccudunkauyms padbot B obnacTtu
FTIOrMCTUYECKOro obCcnyXnBaHUS:

npennpogaxHbie: padboTbl MO POPMUPOBAHUIO
JTOMMCTUYECKOro CepBMUCa BKIHOYAIOT B
OCHOBHOM MNaHNpoOBaHNE YPOBHS 3TOrO cCep
BUCA;

paboThbl NO OKa3aHWUIO NTOMMCTUYECKUX YCIYT,
OCYLLIECTBNSAEMbIE B MPOLIECCE MPOAaxKM

TOND2ONNAD



* HanNM4Me ToBapHbIX 3anacoB Ha cknaae AN
ObICTPOro pearMpoBaHmsa Ha 3anpoc
nokynartensi;

* NoAdOp accopTUMEHTA, YNakoBKa,
doopmMmupoBaHueE rpy30BbIX €ONHULL U apyrne
onepauuu;

e obecneyeHne HaaeXHOCTU JOCTaBKMU;
* COKpalLlEeHNe CPOKOB [JOCTaBKW;

* NpeaocTaBrieHne MHpopmMaLumnm o NPOXoXXaeHUn
rpy30B;
[MOCIIETNPOOAXHBIE YCITYT'W - rapaHTunHoe

obcnyXxuBaHne, BO3MOXHOCTb 0OMeHa,
ObICTPOE PaCCMOTPEHMNE MPETEH3UN U T.4.
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2. 3TAlbl PASPABOTKW
[OJINTUKU (MPOTI'PAMMBbI)
CEPBUCHOI'O OBCITY>XUBAHUA
MOTPEBUTEJIEN

1. OnpegeneHne ToYKN 3peHns NoKynaTens:

* XeJlatelibHble AONOJIHUTEIbHbIE 3NTEMEHTDI
JTON’MCTN4YEeCKOro cepBUCa,

* KaKme arnemMeHTbl NoTPebnTENbCKOro cepBuca
Hanbonee 3Ha4YnMmbil;

* KaK KIMMEHT OLUEHMBAET YPOBHM 0OCNYyXMBaAHUSA
KOHKYPUPYHOLWUX doUpM v gp.

/



2. Llenn n 3aga4yn obcnyXxnBaHUA nokynaTeneu:

1) aKoHOMUMKa ODCryXnBaHUS

CTOMMOCTb 00CNYXMBaHNSA pa3nUYHbIX YPOBHEWN
nokynartenen («npucnocoburtenbHaa» NormMcTuka)

2) XapaKTep KOHKYPEHTHOIO OKPY>XEHUSA
NPOMbILUJIEHHbIE CTAaHAOAPThI
KOHKYPEHTHbIE CTaHOapPThbl

3) TMN NpoayKuun

B3aMMO3aMEHSEMOCTb TOBApPOB B aCCOPTUMEHTE
n3genun - Yem Bbllle, TEM aKTyanbHeW cepBuUcC

aTan XXM3HEeHHOro LUKKIa ToBapa (4YemM «MOSIoXKe», TEM
aKkTyanbHen obcnyxusaHue)



3. YcTaHOBNEeHne MNHUMAaIbHOIO
pasMepa 3aKasa

CokpalleHune pasmepa 3aKkasoB - CHUXKEHUE
npnobLINK

- aHanu3 NPUYnH pasmMeLleHns MeNKnx
3aKa30B M BO3MOXHbIX peakunn
nokynarteneu Ha HOBYHO MOJIUTUKY

- uenu u 3aga4vn oocnyXxmBaHusA
nokynarenen B NIMCbMeEHHOM BUae
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Cuncrtema nsmepuTenen u nokasarteneun
OLIEHKN YPOBHSA Ka4yeCcTBa cepBuca

[MOCTABKA TOBAPA:
* HAAEXXHOCTb NOCTaBKW;

* NMOJ1IHOE BpeEMA OT MNMoJty4eHUnAd 3akaaa ao
NMNOCTaBKU MapTn TOBApPOB,

* TMOKOCTb NOCTaBKU;
* HalIM4Me 3anacoB Ha cKflage NoCcTaBLUUKA;

* BO3MOXXHOCTb NpeaocTaBrneHnst KpeauTos, a
Takke psag opyrux.
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CEPBNC MATASNHOB CAMOOBCITY XMBAHUA

* YypOBEHb CEPBUCA MO aCCOPTUMEHTY TOBApPOB:

— KONMMYEeCTBO HaMMeEHOBaHUI ToBapa, NpeanaraemMmoro
OAaHHbIM MarasnHoM;

— KOJSIN4YECTBO MaKCMMasibHO BO3MOXHbIX HAMMeHOBaHNN
TOBapa;

« YPOBEHbL CEPBUCA MO CKOPOCTU KAacCOBOIo
00CnyXXBaHUS:

— KOJ1In4yeCcTBO O HOBPEMEHHO O6CJ'Iy)KI/IBaI-OLLI,I/IX
KaCCOBbIX afnnapartosB,

— obLLEee KOMMYeCcTBO KacCOBbIX dalfinaparoB B 4aHHOM
Malra3mHe njiin MakCnMmalsibHO BO3MOXHO€E KOJTM4eCTBO

dalfnapartoB B TAKUX Mara3dnHax
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TPAHCIOPTHOE MNMPEOMNPUATUE

* HaOEXXHOCTb MOCTaBKW,
* BpEMSI TPAHCNOPTUPOBKN rpy3a,
* KONTMYECTBO COMYTCTBYIOLUUX YCIYT,

¢ CTAaOUNbHOCTb BbINOSTHEHUS NEPEBO3KU « TOYHO
B CPOK»

CKINNAONPOBAHWE U TPY30OIMNEPEPABOTKA:
COXPaHHOCTb rpy3a Npu XpaHeHUw,

NONHOTa U TOYHOCTb BbIMNOMHEHUST OnepaLun
rpysonepepadoTku,

BpeMA KOMMJNEKTaunn 3aka3a 1N T.Mn. 13



PACIPEOEJIEHUVE

 EeNEEBH
vumead q1o0dox)
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3. Kputepum oueHKku
(P PEKTUBHOCTH
NTIOr’MCTUYECKOro cepBuca

OxngaHuna nokynartensa oT cepBuca

MAPAMETPbI UIBMEPEHUA PeveBbie Nn4HbIe Npownsi BHewHue
KAMECTBA CEPBUCA KOMMYHU- noTpeob- OnLiT coo06LEeHun
* OCA33EMOCTb Kauuu HOCTH (pexnama)
* HAOEXHOCTh
* OTBETCTBEHHOCTb Y v Y y
* 3aKOHYEHHOCTL
MNpeanonarae-
* AOCTYNHOCTL P i CepBuUC
+ He30nacHoCTb
* BEX/IMBOCTL ) KayecTtso
* KOMMYHUKa6eNbHOCTL cepsuca
+ nosepue
* NOHUMaxue noTped- || [TonyuerHbii
____HOCTe# mokynarens cepsuc




YpoBEHb NOMMCTUYECKOIo cepBuca

S = 2100%,
M

rae S - ypoBeHb JIOFTMCTUYECKOro cepBuca,
7o;
M - Konn4yecTBeHHasa oLeHKa dpakTU4eckm

oka3blBaeMoro oobema NnormMcTuyeckoro
cepBuCa;

M - KonnyecTBeHHaaA oLUEeHKa TeoOpeTU4eCcKkun
BO3MOXHOIro oobema normcTnYeckoro

cepBuca .



OMNPEAENEHWE ONTUMAITIBHOI'O
OBbEMA JNTOTMCTUNYHECKOIO CEPBUCA

* [loBbILLEHNE YPOBHSA NNTOTMCTUYECKOIO
cepBuca => pacteT obbeM npoagax
KOMNaHnUn => goxoabl

* PacwmnpeHune cdepnbl yenyr =>
yBenuyeHune 3atpart npegnpuaTtng

* [lonck onTmManbHOro ypoBHS cepBuca:
— Kpueaga 3artpar
— Kpueaga gpoxona
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YpoBeHb A0oXoO0B
U pacxoaoB Ha
JIOTMCTUYECKUN

cepBwuc, pyo.

PACXOAbl HA CEPBUC

OKCIMNMOHEHUUAINBHAA
KPUBAA

3anaTbI PEe3KO BO3pacTaloT, NOCKOJIbKY A0 3TOro
BI1OXeHUs B cepBUC ObINIM MUHMUMATbHbLI

Ho KB Heo6xoauMbI B CBA3M C POCTOM NOTpeodHoCTEN

~¥pOBEeHb ce@Mca,
- B %



AOAMNTUPOBAHHAA GAP-MOLEJIb
SEVTFAMNA OLIEHK/ CTEMEHW
PACXOXOEHWA MEXXOY NAPAMETPAMUA
KAHECTBA JIOTUCTUHECKOIO CEPBUCA

KIMOYEBBLIE ®AKTOPbLI CEPBUCA

Peyesbie NnyHble Mpownsi
KOMMYHMKaLMUM norpebHocTH OnNbIT

> Oxuaaembiit »
P cepBuc
NOTPEBUTEIA Gap 5 <> ?

Mony4yexHbi
cepsuc

A |



NOTMMCTUHECKAR
CUCTEMA

Gap 1 <>

Jocragka
(npoaBuxeHne)
cepsuca

<« >
<

Gap 4

Gap 3 () T

BHewHue
KOMMYHUKaLUUK

Cneunduxkauymm
KayecTea
cepsuca

Gap 2 () T

Bocnpustue
BbICLUUM MEHEIKMEHTOM
oOXupanui noTpedturenen

MAPKETUHI

Gap 1. PacxoxgeHune (paspbiB) Mexay oxuagaHnsamu
KayecTBa cepBuca AUNCTPUOLIOLUNK Y NMoKynaTens v
BOCIMPUATUEM ITUX OXKNOAHNWN BbICLLUM
MEHEOKMEHTOM CITy>KObl TOTMCTUKM KOMAaHUN




[TpnynHbl BO3HUKHOBEHUA Gap 1 aBnsaTCa:

- HeydoBNeTBOpPUTESTbHbIE MapPKETUHIOBbIE UCCIeNOBaHWS;
- HeageKBaTHble OLleHOYHbIEe NapamMeTpbl U3MEepPeHUs KayecTBa
cepBUCa;

- cnabble MHPOopMaLMOHHbIE KaHarbl y4eTa crpoca Ha
NTOTMCTUYECKME YCNYTN U HeaaeKBaTHble MeToAbl OLIEHKM

napamMeTpoB KayecTBa cepBuUCa;

- cnuwkom bonboe vncno 3J1C (ypoBHEN NOrMCTUYECKOro
MEHEIKMEHTA) B CUCTEME AUCTPUDLIOLINM.

Gap 2: pacxoxaeHue (pa3pbiB) Mexay
BOCMPUATUEM OXUOaHUN NnoTpebuteneun
NOrMCTUYECKNM MEHEOKMEHTOM U
cneundukaumamm, onpegensrowmmMmm Ka4yecTso

cepBuca B aucTpubbroumnm
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BoamoxHbie npuinHbl GAP 2 cniegyrowime:

HenpaBUNbHOE OTHOLLEHWE BbICLLETrO
MEeHeI)KMeHTa KOMMNaHMK K napamMeTpam
Ka4yecTBa CepBUCA;

HEeTOYHaa TpaHcgopMauusa oXXuaaHnu
notpebutenen B cneyndukaumum napameTpoB
KayecTBa cepBUCa;

He4OoCTaTOYHbIM YPOBEHb UCMOSTHUTENLCKOU
OVCLUUMNIINHBI B cUCTEME OAUCTPUbBLIOLNK;

HeJOoCTaTOYHbIN YPOBEHb CTaHOapTU3aLUmm
napaMeTpoB Ka4yecTBa;

OTCYTCTBME LieNneBbiX YCTAHOBOK (MHCTPYKUWNN)
Nno cneunukaumm napamMmeTpoB Ka4yecTBa
NTIOrMCTUYECKOro cepauca. 24



Gap 3: pacxoxgeHue (paspbiB) Mexay

cneundonkaumamm KavyecTtBa N «4OCTaBKOU»

NNMOTNCTNHYECKUX YCIyr
amMounumm ncrnonHuTenemn, KOHMIIMUKT C BbICLLINM

PYKOBOACTBOM CJ'Iy>K6bI JNTOrMCTUKN,

KOHMMUKTHBbIE LEenn 1 NyTn «JO0CTaBKN» CepBuca B
3J1C (y nornctnyeckmx nocpeaHmKoB 1 LieHTParibHOW
dompmbl J1C);

HegocTaTOYHAsA UCNONMHUTESNbCKaA U TEXHOMNOrM4YecKas
paboyas ANCUUNNNHA;

cnaboe B3anModencTBMe KOHTPOSIEPOB KadyecTBa
cepBuca 1 NOrMcTUYECKOro MEHEAXKMEHTA;

HeOoCTaTK/ NapaMeTPOB KOHTPOMSA KayecTea
NPMEeMOYHOro U BLIDOPOYHOro CepBUCa;

Heyaa4YHbIN BbIOOP NOrMCTUYECKNX NOCPEaHNKOB,
nepcoHana, y4acTBYIOLEro B AUCTPUObIOLMN
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Gap 4. pacxoxaeHue (pa3pbliB) MeXay
«00CTaBKOW» NOTMCTUYECKOro cepBuca
N BHELLHNMUN COODLLEHUSAMIN
noTpeduTento o «4oCTaBKe» cepBuca

* cnabble ropn3oHTanbHbIE KOMMYHUKALINK
MeXay onepaTtuBHbIM rnepcoHariom JIC B
ONCTPMOLIOLMM N NepcoHanom oTaena
MapPKETUHTa;

* npeyBerimtdieHne KavdyecrtBa JIOrmctn4eCcKkoro
CeEpPBUCaA B pEKIilaMe.
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Gap 5: pacxoxaeHue (pa3pbiB) Mexay
OXXUOaHNAMW NMoKynaTtenen u
NonyyYeHHbIM CEPBUCOM

 Gap - mogenb 3enuTramria No3BONsET
onpeaennTb «y3KkMe» MecTa B LIEenn nocTaBokK
«npounssoguTesnb (ONTOBUK) - AUCTPUDYTUBHbLIN
KaHan - NokynaTtenb» N OPUEeHTUPOBAaTb
NOrMCTUYECKNIN NepcoHan Ha NPUHATHE
NpaBUbHbIX PELLEeHUA B OTHOLLEHUN OLEHKN U
yrnpaBrieHnsa kayectBom cepsuca B J1C
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