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Аннотация: в статье рассмотрены этапы контроля качества на предпри-

ятиях сервиса, принципы рациональной организации технического контроля, 

критерии, с помощью которых клиенты оценивают качество услуг. Контроль 

качества услуг – важный составной элемент в деятельности сервисной органи-

зации, позволяющий обеспечить достойный уровень качества и, следовательно, 

устойчивое положение на рынке. Но на различных этапах контроля качества 

возникают некоторые сложности, которые можно преодолеть с помощью та-

ких мероприятий по повышению качества, как обеспечение материально-тех-

нического аспекта услуг, а также введения стандартов обслуживания. 
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В процессе управления качеством на современном этапе важную функцию 

выполняет контроль качества. Контроль помогает своевременно обнаружить 

ошибки с целью их исправления. Качество продукции (услуг) является важным 

показателем деятельности организации. Повышение качества определяет место 

предприятия в условиях рыночной экономики. Рост качества – одно из направ-

лений деятельности ведущих мировых компаний. Сервисные предприятия и ор-

ганизации – не исключение. За последние десять лет количество предприятий 

сферы сервиса увеличилось, возросла занятость в данной области деятельности, 

расширился ассортимент предлагаемых услуг, обострилось соперничество 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Издательский дом «Среда» 
 

2     https://phsreda.com 

Содержимое доступно по лицензии Creative Commons Attribution 4.0 license (CC-BY 4.0) 

между организациями. У отечественных организаций сервисной деятельности 

возникает вопрос: «Как занять устойчивое положение и выдержать конкурент-

ную борьбу?». Поэтому всё более важную роль играет управление качеством 

услуг, а в нём, соответственно, этапы проведения контроля качества. Контроль 

качества является важным процессом, поскольку с его помощью формируется 

уверенность в обеспечении надлежащего качества услуг на большинстве этапов 

их технологического жизненного цикла – от проектирования до потребления. 

Контроль качества услуг (обслуживания) является совокупностью дей-

ствий, которые включают проведение испытаний, измерений, оценку одной или 

нескольких характеристик услуги (обслуживания) и сравнение полученных ре-

зультатов с установленными требованиями. 

Обеспечение качества является задачей системы контроля качества. Си-

стема контроля качества – комплекс ресурсов, процессов и процедур, обеспечи-

вающий осуществление общего руководства качеством услуг. 

Контроль качества осуществляется на всех стадиях технологического про-

цесса специалистами организации сферы сервиса. Контролю подвергается про-

изводственные технологические операции, продукты питания при оказании 

услуг общественного питания, процесс обслуживания посетителей, новые изде-

лия и изделия, прошедшие ремонт и восстановление. 

Качество продукции (услуг) должно соответствовать нормативным требо-

ваниям по размеру, внешнему виду, пожеланиям потребителя услуги, установ-

ленным в договоре, а также художественному оформлению. 

Контроль качества услуг включает следующие этапы: 

1) предварительный контроль, который предполагает контроль качества ис-

ходных материалов; 

2) предупредительный контроль, предполагающий выполнение контроль-

ных операций в ходе осуществления процесса выполнения услуги; 

3) финишный контроль, представляющий собой контроль качества выпол-

ненной услуги [3, с. 42]. 
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При предварительном контроле материалы, сырьё, комплектующие изде-

лия, поступающие на предприятие с целью их изготовления или эксплуатации, а 

также используемые при оказании услуг, проходят проверку на качество. Цель 

данного этапа заключается в устранении случаев проникновения в производство 

сырья, материалов и изделий, несоответствующих требованиям качества, уста-

новленным в договорных обязательствах. 

В современных условиях на данном этапе (предварительного контроля) 

можно отметить определенные проблемы, связанные с тем, что входной кон-

троль организован, но снабжение организовано недобросовестно. Когда входной 

контроль – выборочный, происходит проверка первых партий материалов, на ос-

нове которой делается вывод о том, что и следующие материалы качественные, 

но как оказывается – это уже товары более низкого качества [1]. 

На этапе предупредительного контроля особое место занимает технический 

контроль, главной задачей которого является обеспечение выпуска продукции 

(услуг), соответствующих требованиям технической документации и пожела-

ниям заказчика; выполнение услуг с наименьшими затратами времени и средств; 

предоставление исходные данных и материалов, которые могут быть использо-

ваны в процессе разработки мероприятий по повышению качества услуг. Техни-

ческий контроль представляет собой совокупность взаимосвязанных контроль-

ных операций, осуществляемых согласно установленному порядку. 

Выделяют следующие принципы рациональной организации технического 

контроля: 

– данный вид контроля должен охватывать все элементы и стадии процесса 

оказания услуги; 

– техника, организационные формы и методы контроля должны полностью 

соответствовать особенностям технологии и организации процесса оказания 

услуг; 

– эффективная рациональная организация контроля в целом и отдельных ее 

элементов должна быть определена соответствующими экономическими расче-

тами; 
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– система контроля должна обеспечивать ясное и четкое распределение обя-

занностей и ответственности между отдельными сотрудниками и различными 

подразделениями организации; 

– на предприятии необходимо использовать эффективные методы матери-

ального поощрения работников и материальной ответственности за нарушение 

требований к качеству услуг и продукции. 

На данном этапе (этапе предупредительного контроля) на современных 

предприятиях встречается проблема несоответствия качества материалов, ис-

пользуемых при оказании услуги, поэтому для решения данной проблемы необ-

ходимо уделять внимание следующим аспектам в области материально-техниче-

ского обеспечения качества услуг: 

1) продукция (изделия, материалы, оборудование) и услуги, которые приоб-

ретает сервисная организация, должны соответствовать установленным нормам 

и требованиям; 

2) главным критерием, на котором должен быть основан выбор поставщи-

ков продукции для предприятия сферы сервиса – способность данных поставщи-

ков удовлетворять требования, которые установлены в системе, включая требо-

вания к качеству. Организация сервисной деятельности должна определять и ве-

сти регистрацию поставщиков продукции, сотрудничающих с ней; 

3) система качества должна обеспечить сервисную организацию необходи-

мыми материально-техническими ресурсами, к которым относятся оборудова-

ние, инструменты, материалы; 

4) организация сферы сервиса должна осуществлять мероприятия проверки 

хранения изделий и материалов, поставляемых ей поставщиком; 

5) в документах на поставку продукции или оказание услуг должна содер-

жаться точная информация о поставляемой продукции и предоставляемых услу-

гах, включая наименование продукции или услуги, сорт, вид, класс продукции 

или услуги; нормативные документы и документы, содержащие техническую ин-
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формацию. К ним относятся: техническое описание, технические условия, тре-

бования к технологическому процессу, чертежи, инструкции по контролю, тре-

бования к апробации; 

6) предприятие сферы сервиса должно проводить входной контроль матери-

алов и полуфабрикатов, поступающих в данное предприятие, а также контроль 

услуг сторонних организаций, которыми пользуется это предприятие; 

7) организации необходимо обеспечить осуществление действий по про-

верке хранения изделий и материалов, предназначенных для предоставления 

услуг. Случаи потери изделий и материалов или состояние их непригодности к 

использованию должны быть зарегистрированы [2]. 

На финишном этапе рассматривают критерии, с помощью которых клиенты 

оценивают качество услуг. В современных условиях к таким критериям можно 

отнести: 

1. Доброжелательность. Данный критерий определяется как проявление 

внимания к клиенту, искреннее стремление в оказании помощи клиенту при воз-

можных затруднениях, терпеливое отношение по отношению к покупателю. 

2. Надежность. Данный термин определяется как способность предоставить 

необходимую клиенту услугу в строго установленный срок и её исполнение про-

исходит в соответствии с установленными нормами и требованиями, а оказывает 

услугу специалист, компетентный в своей области деятельности. 

3. Безопасность. Данный критерий предполагает владение определёнными 

знаниями и навыками, то есть профессионализм сотрудника, оказывающего 

услугу. 

4. Взаимопонимание с покупателями. Этот критерий означает, что работник 

сферы сервиса должен стремиться понять потребности клиента, его пожелания. 

5. Очевидность предполагает физическое воплощение услуги: оборудова-

ние, инструменты, используемые при оказании услуги, помещение, в котором 

происходит процесс, внешний вид персонала. 
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При этом надо отметить, что многие из характеристик качества услуг не 

имеют количественной меры, с помощью которой их можно было бы выразить 

[4]. В этом проявляется сложность контроля предоставления услуги. 

Возможные способы решения проблемы: обеспечение эффективности 

предоставления услуги. Для этого необходимо сформировать стандарты обслу-

живания посетителей и стандарты качества предоставления услуг, в которых 

необходимо указать все аспекты взаимодействия с клиентами. 

К показателям качества, связанным с процессом взаимодействия с потреби-

телями, относятся: 

– описание услуги, времени её предоставления, стоимости в доступной 

форме; 

– правила поведения сотрудников фирмы (вежливость, компетентность, эм-

патия); 

– особенности работы с клиентом (время и место ожидания, время оформ-

ления необходимых документов, время рассмотрение жалоб). 

Важным аспектом повышения качества оказания услуг на этапе финишного 

контроля качества является разработка системы оценки качества работы с кли-

ентами, включая как самооценку исполнителей, так и оценку со стороны потре-

бителей. Итоговая оценка должна учитывать приоритет потребителя в оценке ка-

чества услуг. 

В процессе своей деятельности организации следует проводить постоянное 

сравнение оценок сотрудников, предоставляющих услуги, и потребителей, полу-

чающих услуги, с целью определения соответствия деятельности исполнителя 

услуги требованиям потребителя. При выявлении несоответствия необходимо 

проводить корректировочные мероприятия для исправления недочётов. 

Также для обеспечения необходимого уровня качества услуг, сохранения 

существующей клиентской базы и привлечения новых посетителей организации 

сервисной деятельности можно порекомендовать разработку и внедрение стан-

дартов обслуживания. 



Publishing house "Sreda" 
 

7 

Content is licensed under the Creative Commons Attribution 4.0 license (CC-BY 4.0) 

Стандарт обслуживания представляет собой совокупность правил обслужи-

вания посетителей, обязательных для исполнения. Его цель заключается в фор-

мировании правил общения сотрудников организации с клиентами для поддер-

жания установленного уровня качества предоставляемых услуг. 

В качестве примера можно рассмотреть компанию «American Airlines», в ко-

торой разработаны стандарты обслуживания, оказавшие существенное влияние 

на ее деятельность и результаты работы. Они помогли компании в достижении 

уверенности со стороны клиентов, поскольку авиакомпания стала наиболее 

предпочитаемой на внутреннем рынке услуг по авиаперевозке. В частности, 

можно отметить следующие стандарты обслуживания: 

1) рейсы могут отклоняться от назначенного времени не более чем на 5 мин; 

2) на телефонные звонки специалисты должны ответить в течение 20 се-

кунд; 

3) салон должен быть обеспечен необходимым количеством журналов; 

4) двери должны быть открытыми через 70 секунд после остановки само-

лета; 

5) 85% пассажиров не должны стоять в очереди более 5 мин; 

6) 85% рейсов не должны опаздывать более чем на 15 мин. 

Представляется важным оценивать причины неудовлетворённости потреби-

телей, чтобы в дальнейшем исправить ошибки. 

Например, с целью оценки качества услуг на предприятиях общественного 

питания проведён опрос, в котором участники данного исследования оценивали 

качество услуг на этих предприятиях. В опросе принимали участие 500 респон-

дентов, включая клиентов предприятий общественного питания, их 430 человек, 

и администраторов этих предприятий, их 70 человек. Результаты исследования 

показали, что число недовольных, не получивших удовлетворения клиентов, 

оказалось равно 67%. Опрос помог определить основные причины неудовлетво-

рённости качеством услуг: 

– качество блюд – 30%; 

– обсчет потребителей – 10%; 
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– грубость, отсутствие вежливости, невнимательность работников – 46%; 

– несоблюдение санитарных норм – 4%; 

– слабая материально-техническая база, низкий эстетический уровень – 

10%. 

Результаты опроса являются хорошей основой для осуществления опреде-

ленных корректив в области качества предоставления услуги со стороны сервис-

ной организации. 

Таким образом, грамотно организованный контроль качества услуги на каж-

дом его этапе способен существенно повысить качество услуг на современных 

предприятиях сферы сервиса. 
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