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AKTYaJIbHOCTh Te€MbI 3aK/IIOYACTCd B TOM, YTO OOECIICUCHHE KayecTBa
ABJISIETCA OCHOBHBIM YCJIOBHUEM PA3BUTHUS TYPUCTUUYECKOW HHIYCTpUH. KadyecTBo
TYPUCTHUYECKUX  YCIAyr  SIBISETCS  OCHOBHBIM  (DaKTOPOM IIpU  BBIOOPE
NOTCHIMAJIBHOTO IMOTPEOUTENISI TYPUCTHYECKOrO IPEANPUSATHSA, TaK Kak oOT
KauyeCTBa TYPUCTUUYECKHX YCIYT 3aBUCUT OTJIbIX IOTPEOUTENIS.

Ileap gaHHOM PpadOTBI MCCICAOBAaHHME TEMblI OOCCIIEUCHMS KadecTBa
TYPUCTHYECKHUX YCAYT IJs BBIABICHUS HAIPaBICHUH II0 PA3BUTHIO OOECCICUCHHUS
KadyecTBa Typuctudeckux ycayr SRL «GhidTury.



3AJAYU TUTTJIOMHOMU PABOTHI

Onucarb TEOPETUYECKUE ACTIEKThI 00ECIEYCHUS Ka4eCTBA TYPUCTHYECKUX YCIYT
J1aTh 00ONTYIO XapaKTEPUCTUKY UCCIEAYEMOTO TYPUCTUYECKOTO TTPEAIPHUITHS

[IpoBeCcTH aHanU3 COCTOSHUS JECHMCTBYIOLIEW CUCTEMBI KAaueCTBAa TYPUCTHUECKUX YCIYT Ha

npeanpustud SRL «GhidTury

BBISIBUTH OCHOBHBIE HAIPABJICHUS 110 PAa3BUTHIO 00ECIICUEHHS KAYE€CTBA TYPUCTUUECKHUX YCIYT

SRL «GhidTury

Pa3zpaboTars peKOMEHAAllMKM 10 OOECIECYCHUIO KadeCcTBa TypPUCTHUECKHX ycayr SRL

«GhidTur»



TEOPETUYECKUE ACIIEKTbBI OBECIIEYHEHUSA KAUECTBA
TYPUCTUUYECKHUX YCIYT

IonsaTusa:
Ka4yecTBO - COBOKYITHOCTh CBOWCTB, apaMETPOB M XAPAKTEPUCTUK ITPOIYKTA WU YCIYIH,
KOTOPBIE TTO3BOJISIOT YIOBJICTBOPUTh YCIOBHBIC WIIM IIpeNoiaraeéMble MOTPEOHOCTH KIIMEHTA
U CJIeNaTh YCIYTy WIH TOBAP MPHUBJICKATEIbHBIM JJI1 IOTPEOUTENIS.
KayecTBO TYPpHUCTHYECKHMX YCJIYI - 3TO COBOKYITHOCTb XApPAKTEPUCTUK YCIYTHU, KOTOPHIE
ONPEICIISIOT €€ CIIOCOOHOCTh YAOBJICTBOPSATH YCTAHOBJICHHBIC WM IIpEArNoiaracMbie
OTPEOHOCTH YEIOBEKA.
ObecneyeHne Ka4yeCcTBa TYPUCTHUYECKHUX YCJIYI - BCE 3aMJIAHUPOBAHHBIE U METOIMYECKHU
pEaIM30BAHHBIE BHUJIBI TYPUCTUYECKOM JEATEIIBHOCTM B pPAMKaxX CHCTEMbl KadyeCTBa,
HEOOXOJIMMBIE JJI CO3JaHHUSl TYPUCTHYECKUX YCIYI, COOTBETCTBYIOIIMX OMNPEACICHHBIM
TpeOOBAHUSIM.

IToka3zarequ Ka4eCcTBa TYPUCTHYECKHUX YCJAYT:

1. Kpamudpukanus nepcoHasa
2. JloCcTymHOCTH
3. Okpyxaromas cpeaa



HanpasJieHue o0ecnieyeHUsl KA4eCTBA HA TYPUCTHUYECKUX MPeaNPUATUAX:
KOM®OPT

AN

3CTETUYECKUI DKOHOMHUYECKUM  MHMOPMAIMOHHBIM  MCHUXOJIOTHYECKUM OBITOBO



AHAJIN3 CUCTEMbI OBECIIEYHEHUS KAYECTBA HA ITPEJITPUSTUU SRL
«GhidTur»

Onenka kayectBa yciayr SRL «GhidTur» nmo narudamibHoOi mKase

Crenennb Onenka bajaa KoanuecTBoO
YAOBJIETBOPEHHOCTH yeJI0BEeK
MOTPeOUTE A KA4eCTBOM
NMPeI0CTABJICHUSA YCJIYT

[ToHOCTHIO HE [Liioxo 1 0

YJIOBJIETBOPEH

He ynosnerBopen He 2 0
yJIOBJIETBOPUTEIIBHO

Hewnrpanen YIOBIIETBOPUTEIBHO 3 7

YI0BJIETBOPEH Xopo1uio 4 23

[TomHOCTBIO YHOBIETBOPEH | OTIIMYHO 5 70




Ounenka kayecTBa npeaocrapjaeHust Typuctudeckux yeayr SRL «GhidTur»

HauMmeHnoBanue
nokasareJjeu

Onenka nmokasarejiem:
cooTBeTCcTBHE (1)
oTCyTCTBHE (-)

dakTHYecKoe COCTOSIHHUE
nmoKa3arejs Ha
npeanpuaATHA

Hamnuue 10KyMEHTOB
pETIaMEHTUPYFOLINX
cepy KadecTBa yCiayT

[TotHOE OTCYTCTBUE
NOKYMEHTUPOBAHHOU

MIPOLIEYPHI

IlepcoHnai, oTBeUarOInn
3a KQYE€CTBO YCIyT

AHaJIn3 Ka4e€CTBA MIPHU
ITOMOIIY ITPOBEPOK

Meponpusrtus
HAIpaBJICHHBIC HA
MOJJICP>KAHUE U PA3BUTHUE
Ka4ueCTBA

[IpoBenenue orpocon
TYPUCTOB CTYJICHTAMHU-
MPAKTUKAaHTaAMH

[TognepxaHue CBSA3U C
MOTPEOUTEIISIMHU

[IpuHsATHE BO BHUMAHUE
XKasio0 MmoTpeouTeneH,
OTBETHI HA OT3bIBHI B
VHTEPHETE




AHaan3 kaj100 kianeHToB SRL «GhidTur» 3a 2013-2018r1T.

IToxka3aresanb KosanuecTBO Ka/100 KJINEHTOB, IIT.
20131 |20141 |2015 T 2016 . 2017 . 2018 .

KonnaecTBo xano00 43 27 52 38 35 21
BCEro:
Ha ypoBens uen 17 13 21 8 9 7
Ha mecTonosioxenne 9 8 13 6 5 3
Ha kadectBO 8 1 4 7 6 2
00CITy>KUBaHUS
Ha npodeccuonanbayro | 6 3 6 5 7 4
IPaMOTHOCTh IIEpCOHAaNa
[Ipoune 3 2 8 12 8 5




daxkTopbl, Memainue odecneyurb kayecTtBo 00cay:;kuBanusa SRL «GhidTur»
10 MHCHMIO TIEPCOHAJIA

B HexBaTKa 3HaHWUM CBOEro gena
M Mhoxaa atmocdepa B
KONNEKTUBE

W HexBaTKa onbiTa

B BHYTpEeHHUEe KOMMNAEKCbI




OCHOBHbIE€ HANIPABJIEHUA 110 PA3BUTHIO 00eCIIeYeHU Ka4yeCcTBA TYPUCTCKHUX ycayr SRL

«GhidTur»:

N o U & W bhd e

IToBbIlIEHHE TTPOPECCHOHAILHOTO YPOBHS IIepCcoHaIa Typ(PUPMbI, paOOTAIOIIEIO C KIMEHTAMH;
O1LieHKa Ka4yecTBa 00CIYyKMBAaHUS KIMEHTOB B TYp(UpPME;

KOHKYpeHTOCIIOCOOHOCTh KIIMEHTCKUX TEXHOJOTUM TYP(PUPMBI;

[IpoBeneHrE MAPKETUHTOBBIX MEPOIIPHUITHM;

CerMeHTanus KIMEHTCKON 0a3bl, yMEHHE padOTaTh C KaXK10M KaTEroprueu KIMEeHTOB;
BHeapenue MOTHUBAIIMY TTIEPCOHAIIA,

NuadopmanimoHHasi OTKPBITOCTh TYP(PHUPMBI.



BBIBOJIbI

OCHOBHOM 3aJladyel TYpPUCTUUYECKUX MPECANPHUITAN SBISETCS KAa4€CTBEHHOE MPEAOCTABICHUE TYPHUCTHUECKUX
YCJIYT, 3Hasi BCE OCOOEHHOCTH 3TOr0 ACITEKTA.

OCHOBHBIM HallpaBJICHUEM OOECIICUCHHUS Ka4€CTBA Ha TYPUCTUYECKUX MPEANPUATHUSAX SIBIICTCS KOMQPOPT.
COBpEMEHHBIMH CTPATETUSIMU OOCCIEYEHMSI KadyeCTBa TYPHUCTUUECKUX YCIYr SIBIISIIOTCS: COOTBETCTBHUE
HOPMATUBHBIM JOKYMEHTaM, COOTBETCTBHE KadyeCTBAa IPOAYKTa OYEBHUJHBIM TPEOOBaHUSAM IIOTpEOUTENICH H
COOTBETCTBUE TPEOOBAHUSM MTOTPEOUTEIIS.

Cucrema kadyectBa Typuctudeckux yciayr SRL «GhidTur» HegocTaTtouHa pa3BuTa.

OCHOBHBIE HAIlpaBJICHUS IO PA3BUTHI0O OOECICUCHUA KadyeCTBa TYPHUCTUYECKUX YCIYI: TMOBBIIICHUE
po(PECCHOHAIBHOTO YPOBHS IEpcoHaIa Typ(PUpPMbI, MHPOPMAIMOHHAS OTKPBITOCTh TYpP(MUPMBI, BHEAPECHUE
MOTHBAIIMA TEPCOHANa, IPOBEACHUE MAPKETUHIOBBIX MEPOIPUATHM, CETMEHTAllUsl KJIMEHTCKOW 0a3bl,

KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTbD KJIMEHTCKUX TEXHOJOTUM TypP(OUPMBL.



PEKOMEHJIALIUU

. HeoOxoaumo pa3padoraTh 0OLIMN CTaHAAPT Ka4yeCTBa;

Heo0xoauMo pa3paldoTaTh IUIaH pa3BUTHS OPEAOpUATHS HA OIvbKauiue 3 roaa;

. BHEIpuTh cCUCTEMY MOTHBALIMK IIEPCOHAA;
. IIpoBOAMTH aHAIN3 KAY€CTBA MPU MOMOIIU IIPOBEPOK;

. 3a4YUCIIUTL B MITAT InpcalpuATA HOBOIO COTPYAHHKA — CICOHUAIIMCT IIO0

[IepCoHANy;

. Pacmmputes acCCOPTUMEHT yCIIYT;

. PazpaboraTh peKkIaMHYy0 KaMIIaHHIO.



