Тема 4

ЯКІСТЬ В ІНДУСТРІЇ ПОСЛУГ ТА СТАНДАРТИ ОБСЛУГОВУВАННЯ

1. Поняття якості й сутність проблеми якості в сфері послуг.
2. Фактори, що визначають якість послуг.
3. Підходи до оцінки якості послуги.
4. Способи підвищення якості послуги.
1. Поняття якості й сутність проблеми якості в сфері послуг.
Успішна діяльність будь-якої фірми, на думку Міжнародної організації по стандартизації, забезпечується реалізацією товарів або наданням послуг, які:

· відповідають чітко визначеним потребам, області  застосування або призначення;
· задовольняють очікування споживачів;
· відповідають використаним стандартам і технічним умовам;
· відповідають запитам суспільства;
· враховують вимоги охорони навколишнього середовища;
· пропонуються споживачеві по конкурентоспроможним цінам; 

· є економічно вигідними.
Неминучим наслідком одночасності виробничого випадку, коли  на ринку для обміну пропонуються продукція й послуги відповідної якості, а їх просування забезпечується необхідними умовами споживання послуги, а також залежності процесу надання послуги від її  постачальника (людини або машини) є мінливість якості  виконання послуги.
Існує ряд підходів до визначення якості.
Первісна якість вимірюється числом дефектів або помилок, що припадає на одиницю того або іншого продукту. Якість може трактуватися як відповідність специфікаціям, ця дія контрольована фірмою. Якість – здатність задовольнити або перевищити очікування клієнта. Якість може розумітися як властивості й особливості послуги, які викликають задоволення споживача, а також як відсутність недоліків, що підсилює почуття задоволення у клієнта. Якість має на увазі однорідність наданих послуг відповідно до очікуваних стандартів. Якість – динамічна категорія: з розвитком ринку, конкуренції, розширенням палітри пропозиції вимоги споживачів до стандартів якості постійно змінюються у бік підвищення.
На фірмах сфери послуг, особливо в періоди підвищеного попиту, дуже важко забезпечити контроль якості. Разом з тим, якщо розглядати сервісні організації з погляду динаміки їхнього розвитку, якість буде впливати на рівень їх життєздатності.
Модель якості може мати наступний вигляд (рис. 1).
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Якості товару або послуги властивий ще один компонент – соціальна якість. Воно означає, що фірми розглядають етичний аспект відповідальності при розробці послуг, уникаючи тих властивостей, які можуть заподіяти шкоду й збільшити небезпеку для життя й здоров‘я клієнтів.
Якість також може бути розглянута як очікуване (існуюче до початку процесу надання послуги) і сприйняте (очікування споживача, що трансформувалися в процесі надання послуги під впливом технологічних і функціональних процесів в оцінку якості). Сприйнята якість має три складові: матеріальна якість (будинок, устаткування, інтер‘єр), інтерактивна якість (взаємодія персоналу із клієнтом), корпоративна якість (імідж). Споживач визначає рівень якості на підставі суб‘єктивних відчуттів, а також думок, що надходять із зовнішнього середовища.
Проблема якості обслуговування клієнтів є ключовою для побудови алгоритму відносин із клієнтами, формування лояльних до фірми споживачів. Існують три взаємозалежних фактори цієї проблеми:
1) забезпечення потрібної якості обслуговування;
2) регулярний вимір рівня цієї якості;

3) організаційне забезпечення використання результатів оцінки для вдосконалювання всієї роботи із клієнтурою.
Якість послуг перебуває в безпосередній залежності від:

1) характеру й рівня взаємодії персоналу фірми та її клієнтів, а також від різних груп службовців між собою;
2) інших осіб, активно залучених у процес обслуговування пасивно, що  його спостерігають;
3) здібностей персоналу у фіксований час, а іноді негайно реагувати на запити клієнтів у процесі їхнього обслуговування й при необхідності вносити корективи в цей процес.
Поводження персоналу фірми є дуже важливим моментом Дослідження показали, що 68% відмов клієнтів пов‘язані з поводженням співробітників і тільки 14% – з якістю й вартістю послуг фірми.

2. Фактори, що визначають якість послуг

Якість послуг визначається п‘ятьма факторами.

1. Надійність – здатність виконати послугу точно й ґрунтовно. Однак у цьому випадку в самій фірмі повинні бути чіткі визначені параметри якості й обґрунтованості. Якщо керівництво готелю стверджує, що речі, здані в хімчистку, будуть вичищені протягом 6 годин, то цей термін має бути дотриманий, причому речі повинні бути дійсно чистими.
2.Чуйність – бажання допомогти споживачеві та швидке обслуговування. Тут максимально важливу роль відіграє персонал фірми. Так, вважається, що поводження персоналу та його здатність спілкуватися із клієнтами – показник якості обслуговування ресторану (табл. 1).
Таблиця 1 

Взаємозв‘язок поводження клієнта й офіціанта

	Модель поведінки клієнта
	Прояв чуйності з боку офіціанта

	Клієнт любить поговорити
	Слухати його, проявляючи повагу

	Клієнт мовчазний
	Бути терплячим, зробити необхідні пояснення

	Клієнт почуває себе впевнено
	Допомогти йому порадами, пояснити що до чого

	Клієнт не знає, що замовити
	Використати мистецтво переконання, звернути увагу на страви – спеціальні пропозиції


3. Переконливість – компетентність, відповідальність, упевненість і ввічливість обслуговуючого персоналу. Персонал фірми повинен знати найцінніші властивості основних послуг фірми, а також найбільш вигідні їх характеристики. Причому всі ці властивості повинні бути піднесені як коштовні не з погляду фірми, а з погляду клієнта: наскільки йому вигідно володіти даною послугою, які переваги він від цього одержує (табл. 2).
Таблиця 2 

Дії персоналу ресторану залежно від обслуговуючої групи споживачів
	Група споживачів
	Дії персоналу ресторану

	Маленькі діти
	Надання додаткових серветок, спеціальних склянок, стільців, спеціальне меню

	Підлітки
	Надання широкого асортименту безалкогольних напоїв і соків

	Молоді люди до 35 років
	Неформальне обслуговування, пиво та калорійна їжа

	Дорослі старше 40
	Традиційний прийом, чемність, повага, звична гаряча їжа

	Люди похилого віку
	Маленькі порції, негостра їжа, достатня швидкість, спілкування


4. Співчуття – вираження турботи, індивідуальний підхід до споживачів.
5. Матеріальність або відчутність – можливість побачити устаткування, персонал, наявність інформаційних матеріалів.
У маркетингу послуг широко використається п’ятиступенева модель якості обслуговування. Вона визначає якість обслуговування з погляду задоволення очікувань клієнта. Фірма обов‘язково повинна знати, що очікує клієнт, і реалізувати його очікування з відмінною якістю. Стратегічна перевага п‘ятиступеневої моделі якості обслуговування полягає в тому, що на кожній сходинці є можливості росту й на кожній сходинці долаються протиріччя між вищим і наявним рівнями якості.
Сходинка 1. Очікування споживача й реакції керівництва. На цій сходинці важливо відповістити на запитання: які особливості вимог клієнта в наданні обслуговування на високому рівні?
У дослідженні, проведеному “MasterCard”, було задане питання: 

“При рівних умовах місцезнаходження, цін і чистоти готелю які інші фактори найбільш важливі при ухваленні рішення?”. Результати розподілилися в такий спосіб:

· наявність ресторану – 32%;
· рівень якості обслуговування – 22%;
· обстановка кімнат – 14%;
· контингент гостей – 11%;
· наявність тренажерів й устаткування для відпочинку – 14%;
· безпека – 3%.
Готелі знаходять різні способи задоволення потреб ділових мандрівників, наприклад, організація поверхів тільки для жінок, бізнес-поверхів, центрів бізнес-послуг, спеціальних приміщень для відпочинку в номерах. Бізнес-поверхи проектуються, щоб забезпечити безпечну й комфортну атмосферу для проведення ділових зустрічей, підписання угод, а також як місце відпочинку після важкого дня. Наприклад, тут можуть бути розташовані клуби, затишні бари, бібліотека з художніми або діловими книгами й періодикою, робочі столи з телефонами, телевізори з великими екранами:

Сходинка 2. Сприйняття керівництва й специфікації якості обслуговування. Ця сходинка досягається, коли менеджери знають, чого хочуть їх клієнти, але не здатні або не бажають розвивати системи, які забезпечили б задоволення потреб клієнтів.

Сходинка 3. Специфікації якості обслуговування й надання послуг. На цій сходинці керівництво розуміє, які потреби клієнтів, і знає, які відповідні специфікації якості обслуговування у зв‘язку із цим були розроблені. Однак працівники не здатні забезпечити такий рівень обслуговування або не хочуть його надавати.

Сходинка 4. Надання обслуговування й зовнішні зв‘язки. На даній сходинці важливо впевнитися, що фірма обіцяє дійсно те, що може надати. Сприйняття клієнтом ресторанного продукту (послуги) звичайно є сумою двох елементів: якості їжі й якості обслуговування (табл. 3).

Таким чином, якщо ресторан пропонує відмінну кухню, але обслуговування виявиться недостатньо високої якості, то 90% клієнтів негативно оцінять ресторан і швидше за все будуть загублені назавжди.

Сходинка 5. Очікуване обслуговування й сприйняття наданого обслуговування. Досягнення високої якості обслуговування – довготривалий процес. Для досягнення головної мети – забезпечення найвищої задоволеності клієнта та перетворення його у лояльного – фірма повинна розробити програму якості обслуговування.

Таблиця 3
Сприйняття клієнтом ресторанного продукту (по 10-бальній шкалі)

	Якість їжі, бал
	Якість

обслуговування, бал
	Сприйняття

	10
	5
	Негативне для 90% клієнтів

	10
	7
	Нейтральне для 50% клієнтів

	10
	10
	Відмінне для 100% клієнтів

	6
	10
	Гарне для 80% клієнтів


Обслуговування пасажирів в авіакомпанії “British Airways”

У салонах першого класу крісла можна перетворити в ліжко довжиною майже два метри. Видаються постільна білизна й піжами. Ліжко оточене бордюром, його можна за бажанням опустити або підняти. Можна замовити індивідуальну відеопрограму. Працює бар. Якщо клієнтові доводиться чекати наступного рейса до ранку, йому нададуть номер у п‘ятизірковому готелі й лімузин.
3. Підходи до оцінки якості послуги

Для оцінки якості послуг застосовуються три основних підходи:

1) самооцінка виробника послуг;
2) оцінка якості послуг сторонньою організацією;

3) споживча оцінка отриманих послуг.
Якісним може вважатися тільки той сервісний продукт, що максимально повно задовольняє потреби покупця в співвідношенні з його цінністю для цього покупця.

При оцінці якості одержала поширення й методика розрахунку індексу задоволеності споживачів (CSI). Цей індекс, що розраховується на основі методу особистих інтерв‘ю, використається в якості одного з параметрів довгострокового прогнозу прибутковості й ринкової цінності фірм, а також дозволяє виявити причини й фактори задоволеності споживачів та їх лояльності.

Існує методика оцінки якості послуг на основі анкетування фахівців служби якості після їх регулярних рейдів по місцям продаж. В основу даної методики покладені чотири групи якісних показників, що визначають на реакцію споживача:

1) просторові показники, що характеризують якість навколишнього середовища послуги або умови її надання;
2) інформаційні показники, що характеризують інформаційну забезпеченість клієнтів – якість інформаційного забезпечення;
3) професійні показники, що характеризують рівень сервісу, пропонований клієнтам (рівень професійної підготовки й кваліфікації персоналу), – якість персоналу;
4) претензійні показники, які можна використати, з одного боку, для оцінки характеристик по пунктах 1-3, з іншої боку, як самостійну групу показників у вигляді системи збору й обробки інформації з відмов і претензій клієнтів.
Залежно від цілей і завдань, різним групам показників, при підрахунку загальної оцінки, може бути присвоєний ваговий коефіцієнт, що відображає пріоритетність даних груп показників для фірми (табл. 4).
Таблиця 4

Групи показників для оцінки якості обслуговування
	Група показників
	Параметри для оцінки показників групи
	Вплив претензійних показників

	Просторові показники
	Зовнішнє оформлення будинку (помітність точки продажу серед навколишніх будинків, дизайн будинку, чистота та охайність території біля будинку)

Інформаційне оформлення будинку 

Внутрішнє оформлення приміщення фірми (сучасний дизайн приміщення, його кольорове оформлення у відповідності з корпоративним стилем, оптимальність організації простору для клієнтів і розміщення робочих місць)
	Позитивні чи негативні відгуки клієнтів з питань оформлення та організації простору для клієнтів, а також раціональності розміщення робочих місць спеціалістів, виконуючих операції на різних етапах надання послуги.

Підсумкова оцінка групи показників буде збільшуватися чи зменшуватися пропорційно кількості позитивних і негативних відгуків відповідно.



	Інформаційні показники
	Інформація про діяльність фірми графік роботи, місцезнаходження філій, ідентифікація філій і співробітників).

Інформація про послуги (наявність рекламних матеріалів про послуги, складові асортиментного ряду, наявність інформації про основні параметри наданих послуг, її повнота і актуальність).

Оформлення інформаційних матеріалів.
	Вплив претензійних показників буде незначним у зв‘язку з тим, що клієнти, як правило, не розглядають якість інформаційних послуг як основний об‘єкт для виказування претензій.

	Професійні показники
	Інформація буде отримана в результаті:

1. аналізу результатів нагляду за процесом обслуговування клієнтів;

2. записів в журналі пропозицій, які відносяться до роботи персоналу;

3. обробки даних з інших джерел надходження про реакції споживачів;

4. організаціяї рейдів з перевірки рівня обслуговування в точках продажу і внесення результатів у кінцеві розрахунки.

Будуть оцінюватися наступі показники:

· компетентність;

· коректність;

· доброзичливість;

· можливості подолання конфліктів;

· час виконання операції;

· кількість людей в черзі до співробітника;

· кількість гудків до зняття телефонної трубки.
	Будуть здійснювати найбільший вплив на оцінку професіональних показників, оскільки задоволення клієнта якістю обслуговування і, як наслідок, позитивна чи негативна його реакція, в першу чергу, визначається якістю роботи персоналу.


Система збору й обробки інформації із відгуків та претензій ям клієнтів повинна включати:

· різні форми збору інформації щодо реакції клієнтів;
· процедури оцінки цієї реакції в різних випадках;
· систему вжитих заходів;
· оцінку пунктів продажів;
· перевірка наявності доступної інформації;
· оцінка професійної підготовки й постійного вдосконалення персоналу з питань роботи із клієнтами.
4. Способи підвищення якості послуги

Для забезпечення якісного обслуговування клієнтів обов‘язковими ї наступні заходи:
1)
аналіз всіх претензій, зауважень і пропозицій клієнтів на адресу обслуговуючої фірми;
2) наявність ефективних і конкурентноздатних бізнес-технологій, що описують увесь процес взаємодії клієнта з фірмою;

3) регулярні опитування клієнтів.
Основними принципами забезпечення якісного обслуговування споживачів послуг є:
1)
лідерство. Керівництво повинно мати чітку уяву про призначення та майбутній розвиток, сервісної організації донести ці позиції до своїх підлеглих і переконати їх у реальності поставлених цілей;
2)
впровадження маркетингового підходу в усіх підрозділах фірми. Маркетинговий інструментарій повинен застосовуватися в роботі кожного підрозділу сервісної організації;
3)  розуміння потреб покупців. Для цього на фірмі повинна бути розроблена та функціонувати система маркетингової інформації, яку слід постійно оновлювати за рахунок маркетингових досліджень ринку;
4)  розуміння бізнесу. Працівники повинні розуміти, як їхня робота впливає на результати роботи іншої частини колективу. Інтереси клієнта повинні “пронизувати” всю діяльність фірми;
5) застосування в роботі основних організаційних принципів;
6) фактор свободи. Система надання послуг повинна бути гнучкою. Працівники повинні мати певну свободу дій, щоб обслуговувати клієнта відповідно до його потреб, але при цьому дотримуватися сформованих стандартів обслуговування;
7) використання відповідних технологій;

8) ефективне управління персоналом;
9) встановлення стандартів, оцінка виконання роботи й введення системи стимулів;
10) зворотній зв‘язок зі службовцями за результатами праці.
Постачальник послуг має головну мету – досягти задоволеності клієнта наданими послугами. Ця мета повинна досягатися через порівняння послуг, що надаються, з певними, спеціально розробленими, стандартами, дотримання яких покликано забезпечити права споживачів відносно безпеки послуг. Обов‘язковим компонентом системи якості є система стандартів обслуговування.
Стандарти якісного обслуговування повинні стати обов‘язковим розділом у системі роботи співробітника із клієнтом.
Стандарт – реальна форма й зміст того, як обслуговування здійснюється.
Стандарт обслуговування – комплекс обов‘язкових для виконання правил обслуговування клієнтів, які покликані гарантувати встановлений рівень якості всіх проведених операцій. Стандарт обслуговування встановлює формальні критерії, по яких оцінюється рівень обслуговування клієнтів і діяльність будь-якого співробітника фірми.
Стандартизувати можна наступні показники:
· час обслуговування;
· робота зі скаргами й претензіями;
· наявність в офісі інформаційно-рекламних матеріалів;
· максимальний час очікування відповіді по телефону;
· номенклатура надаваних послуг;
· вимоги до оформлення документів, листів і ділових паперів.
Класичним прикладом розробки й дотримання системи стандартів якості є система ресторанів швидкого харчування “Макдоналдс”. В усьому світі “Макдоналдс” як точно налагоджена система пропонує своїм відвідувачам товари й послуги високого стандарту, що в компанії називається “якість, обслуговування, чистота й споживацька цінність”. Гамбургер, чізбургер або картопля фрі будуть абсолютно однаковими по смаку й у Нью-Йорку, і в Лондоні, і в Москві. Процес виробництва включає формування естетичних і смакових властивостей пропонованої продукції по фіксованій програмі. Фіксована програма і є основою стандарту обслуговування.

Стандарт обслуговування “American Airlins”
На дзвінки про замовлення відповідь повинна бути отриманий протягом 20 секунд; 85% пасажирів не повинні стояти в черзі більше 5 хвилин, рейси повинні відхилятися від часу розкладу не більше ніж на 5 хвилин. Двері повинні відкриватися через 70 секунд після зупинки літака. У салоні літака повинен бути необхідний запас періодичних видань.
Процес формування стандарту обслуговування включає два етапи (рис. 2).
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Перший етап формування стандарту обслуговування – розробка фірмового стилю організації. До поняття фірмового стилю входить назва організації; її товарний знак, фірмовий колір (кольори), логотип (правила написання назви). Всі атрибути організації, включаючи вивіски, візитні картки, бланки, конверти повинні бути оформлені у цьому стилі. Фірмовий стиль поширюється і на рекламно-сувенірну продукцію організації – календарі, ручки, щотижневики.
Наступним етапом процесу формування стандарту обслуговування є систематичні тренування та навчання персоналу, які повинні бути спрямовані на те, щоб усі співробітники повною мірою засвоїли стандартизовані критерії обслуговування, яких вони повинні досягти: (визначена швидкість обслуговування клієнтів; система роботи зі скаргами; правила оплати тощо).
У процесі освоєння стандарту обслуговування персонал вивчає історію і сучасний стан справ на підприємстві. Вважається, що, засвоюючи стандарт обслуговування, співробітник розширює кругозір і усвідомлює роль своєї роботи у загальній стратегії підприємства.
Роботи зі стандартизації підвищують ефективність, створюють єдиний, легко пізнаваний образ, з яким споживач пов‘язує підприємство. Стандарт обслуговування повинний бути написаний ясною і зрозумілою мовою та охоплювати всі аспекти діяльності підприємства.
Доцільність стандартизації підтверджує широке поширення у світі франчайзингу.

Франчайзинг – система договорів, яка базується на наданні великою компанією фірмового знаку та певної сукупності послуг своїм контрагентам в обмін на їх зобов‘язання продавати на договірній території продукцію фірми. Отже, материнська фірма встановлює та допомагає підтримувати високий стандарт обслуговування. Визначає як відповідати по телефону, що подавати відвідувачам, якого вони чекають обслуговування, як обслуговувати.
Система контролю якості – це захист стандарту обслуговування.
Стандарти обслуговування, в залежності від рівня розробки та застосування, можуть бути:

· внутрішньофірмовими;

· галузевими,

· міжнародними.

Яскравим прикладом галузевих стандартів є відповідні законодавчі акти, що регулюють та регламентують певні галузі (сфери), так галузевий стандарт освіти встановлює Закон України “Про освіту”, у ньому визначені основні умови про освітню діяльність: дотримання санітарних і гігієнічних норм, освітній ценз педагогічних працівників і укомплектованість штатів, обладнання навчальних приміщень, оснащеність освітнього процесу. Одним з яскравих прикладів міжнародних стандартів обслуговування є готельний сервіс: готелі чітко ранжуються по кількості зірок – обслуговування на рівні 3, 4 або 5 зірок.
Управління якістю в індустрії сервісу гнучке управління робочою силою, робочим часом і ресурсами. Розміщення капіталу в сфері управління якістю послуг призводить до збільшення доходів завдяки таким факторам, як:

· запобігання проблем якості й появу претензій;
· підвищення рівня задоволеності клієнтів;
· підвищення рівня задоволеності службовців;
· підвищення рівня ефективності управління й ефективності роботи фірми в цілому;
· зниження кількості внутрішніх і зовнішніх невдач.

Клієнт сервісної фірми стає дуже вибагливими до рівня якості надаваних послуг. Якщо він не задоволений, то бажає змінити постачальника послуг, що стало можливим завдяки жорсткій конкуренції на ринку послуг. Фірми повинні надавати багато уваги витратам споживачів і приймати превентивні заходи для їх зменшення. Багато маркетингових заходів може бути проведено в відношенні споживачів, які залишають фірму через погане обслуговування, низьку якість послуги чи високі ціни. Фірми повинні оцінювати, скільки грошей приносить постійний клієнт за все своє життя. Для готелю, наприклад, ця сума складає більше ніж 100000 у.о. для ресторану 3000-4000 у.о. , для туристичного агентства – 50000 у.о.
Для зміцнення довіри з боку клієнтів організації, що надає послуги, доцільно здійснювати такі основні заходи:

· по можливості підвищувати відчутність своїх послуг. В зв‘язку з цим особливого значення набуває імідж торговельної марки, послуги. Фірми намагаються обрати торговельні марки й емблеми, на яких зображені матеріальні предмети;

· підкреслювати значення послуги;
· загострювати увагу на перевагах послуги;
· залучити до пропаганди своєї послуги відомих осіб;
· створити спеціальний підрозділ з оцінки якості обслуговування клієнтів;

· розробити кодекс прав клієнта в даній фірмі;
· створити систему оперативного реагування на претензії клієнтів;
· забезпечити функціонування власної системи внутріфірмової статистики й аналітичних даних про всі аспекти взаємодії із клієнтами.
Відчутніими елементи, що допомагають оцінити потенційну якість обслуговування споживачів послуг є:

· зовнішній вигляд офісу фірми;
· оформлення інтер‘єру офісу;
· наявність і види технологічного устаткування;
· рівень використовуваної оргтехніки й інформаційних матеріалів;
· системи комунікацій;
· зовнішній вигляд керівників і персоналу фірми, що служить;
· контингент клієнтів, що вже користуються послугами даної фірми.
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Процес надання послуги







Те, з чим залишився клієнт після взаємодії з представниками фірми







Функціональна якість може покращити враження від технічної якості послуги







Рис. 1 Складові якості при наданні послуги
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І. Розробка фірмового стилю�(назва організації, товарний знак, фірмові кольори, логотип, рекламно-сувенірна продукція тощо)







ІІ. Розробка системи навчання та тренування персоналу (вивчення та відпрацювання стандартизованих критеріїв щодо обслуговування)







Рис. 2 Процес формування стандарту обслуговування












