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Llenecoobpa3HO paccMOTPETh aBTOPCKYHO METOJMKY OIEHKH Kaue-
CTBa MPOAYKTAa U YCIAYTH B chepe OOIISCTBEHHOr0 MUTAHUS, CYTh KO-
TOPOW COCTOUT B OILICHKE KadecTBa Kak JJis MPOayKTa B cepe obie-
CTBEHHOT'O MHUTAHHUS, TAK U yCIyru B chepe oOmEeCTBEHHOTO MUTAHHUS.
Haqua;I HOBH3HA MCTOAUKU 3aKIIKOYACTCA B HUCITIOJIb30BAHHUU KOMIIJICKC-
HOr0 IMOJXOJa B OICHKM KadecTBa MPOJAYKTa U yCIAyrd B chepe oOrie-
CTBCHHOI'O IIMTAHUA. HpaKTI/I‘-IeCKaSI peannsanysa METOAWKU ITIO3BOJIACT
TTOBBICUTH Ka4eCTBO MPOJYKTa M YCIyTH B cpepe OOIIECTBEHHOIO MUTa-
HUsA, 9TO 6y)IeT CHOCO6CTBOBaTI) IMOBBIIICHUIO, KaK 9KOHOMHWYCCKOI'0, TaK
¥ conmanbHOro 3¢dexkra B JaHHON chepe. MeToanuKka OIeHKH KadecTBa
NpOAyKTa W yCIyrd B cdepe OOIIECTBEHHOIO MHTAHUS BKJIIOYAET
3 orama: 1 3Tanm — yTOYHEHHE OIICHOYHBIX IOKa3aTejeh, KOTOphbie Xa-
PaKTEPHU3YIOT OCHOBHBIC aCIEKThl AEATEIbHOCTH 00BhEKTa OOIICCTBEH-
HOI'O MUTAaHUs B 00J1aCTH Ka4eCTBa; 2 3TAIl — MPOBEACHUHU IKCIICPTHOTO
ornpoca B 00bEKTax OOIIECTBEHHOI'O IUTAHUS IS OLCHKA KauyecTBa
MPOAYKTa M YCIYId B JaHHOHW cdepe, OILCHKE KauyecTBa pealn3alluu
KOMILIEKCa MapKETHHIa B 00bEeKTax OOIIECTBEHHOIO IIUTAHHUS, a TAKIKe
OLICHKA Ba)KHOCTH KPUTEPHUEB [JIsS aKTOPOB OOIIECTBEHHOTO MHUTAHHS;
3 sram — BeIpabOTKE MPEII0KCHUI B aCIEKTe MOBBIIICHUS KauecTBa B
YBSI3KE KaK JUJIsl IPOJYKTa OONIECTBEHHOTO MUTAHUS, TaK U JUIsl YCIYTH
B chepe 00IMIECTBEHHOTO TUTAHUS.

Ha 1 srame yTouHeHBI psij MOKa3aTelel, KOTOPhIC Ielecoo0pa3Ho
HCIIOIB30BaTh C HAIICH TOYKH 3PEHUS IS OLICHKH KayecTBa MPOAYKTa
u yciayru B cdepe oOIICCTBEHHOr0 MUTaHusd. B mepByro ouepenb, Iie-
J1ec000pa3HO IMPOBOAMTL OLEHKY KadyecTBa YCIYT'H OOIIECTBEHHOI'O
MUTAHUS TIO0 COCTABJISIIOIIUM YCIYTd OOIIECTBEHHOTO MUTAHHS: Kaue-
CTBO YCIyTH MUTAHHS, KAYECTBA YCIYTH MO HU3TOTOBICHHUIO MPOAYKIUH
OOIIECTBEHHOr0 MUTAHUS, KA4eCTBa YCIYTH 0 OPTaHU3aliK MoTpediie-
HUS TPOJYKIUK OOIIECTBEHHOTO MUTAHUS W OOCITY)KMBAHHUIO, KauecTBa
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YCIYTH M0 peau3alui MPOAYKIIUU OOIIECTBEHHOI0 MUTAHHUS, Ka4eCTBO
YCIYTH TI0 opraHu3aiuu aocyra, kauectBo MKT-ycnyr, kadecTBO mpoyunx
YCIyT OOIIECTBEHHOI'0 MUTaHUs. TakKe Mpeaiaraercsi mMpoBOUTh OICH-
Ky Ka4eCTBO MPOJYKTa U YCIYrH OOIIECTBEHHOI'O MUTAHUS ISl KOHKPET-
HBIX 00BEKTOB OOIIECTBEHHOT'O TUTAHMS.

Takke 1e1ecoo0pa3HO OLCHUTh KauyeCTBO peain3alldi KOMILIEKCa
MApKECTHUHTa B HCCICAYEMBIX O6’LeKTaX O6IHCCTBCHHOFO NUuTaHuA, KO-
TOPOE 11e7ecO000pa3HO MPEACTABUTh JJIs JaHHBIX OOBEKTOB, KaK OIICH-
Ky CJIEAYIIIMX COCTaBIISIONIMX: OJII0JI0, YCIAYTH, IIeHa, peKiama, mep-
COHaJI, HHTEPbEP, MPOIECC OKA3aHUs YCIYTH, paclpeacicHue. AHaius
B 00BbEKTaX OOIIECTBEHHOI'O0 MUTAHMS KayecTBa MPOAYKTAa M YCIyTH, a
TaK)Ke KadyeCTBO peajin3allid KOMIUIEKCA MapKeTHHTa I1eJeco00pa3Ho
MPOBOJIUTEH C MOMOIIBIO 3KCIIEPTHOI'O OMPOCaA, UCIOJb3YsI MOIUDHUITUPO-
BaHHYyIO InKany Jlaiikepra cpemm penpe3eHTaTUBHOW BBIOOPKH aKTOPOB
OOIIECTBEHHOr0 MHUTAHMS MO 5 OamapHOM cucreme. IIpu uM3ydeHHH OT-
HOIIEHUH aKTOpOB O6HICCTB€HHOFO IUTaHUuA K HCCICOYCMBIM 00bEeK-
TaM, T. €. OPH OIPEIACICHUM KAayeCTBA NMPOAYKTA M YCIYIH TaKKE
HEO0O0XOJMMO MPEACTaBUTL CHUCTEMY OIEHOYHBIX KPUTEPUEB, IOCTa-
TOYHO TIOJHO XapaKTEpU3YIOIUX BCE ACIEKTHI JEATEIBHOCTH 00hEKTa
obmecTBeHHoro nmutannga. OObekTaM OOIIECTBEHHOTO MHUTAaHUA B Ka-
yecTBE 0a30BBIX OIEHOYHBIX KPUTEPHEB MOXKHO MPENJIOKHUTH CIETyI0-
mye: obcIy)XKHuBaHUE, OBICTPOTA pearupOBaHUs Ha 3aKasbl, COOIIOIECHNE
CPOKOB 3aKa30B, KayeCTBEHHBIE XapPAKTEPUCTHUKU OO, PErysipHOCTb
BHU3UTOB, THOKOCTP II€H, OOecrieueHre BBICOKOTO Ka4ecTBa MPOIYKTOB U
yCIIyT, OONBIION OMBIT PabOTHI, KOMIIETEHTHOCTh OOCITY>KHBAaeMOIo Iep-
COHaJIa, BO3MOXKHOCTb OKa3aHUS IMIMPOKOTO CHEKTpa YCIYT, TAE B MOPAI-
Ke yOBIBaHHUS COTJIACHO SKCIepTHHIM MHeHHsiM oT 10 1o 1 mo crenenn
Ba)KHOCTH TIPH TTOCENIEHUH HCCIEAYEMBIX 00BEKTOB OOIIECTBEHHOTO ITH-
TaHUS TIPOBOJMUTHCS OILEHKAa BAXHOCTH KPHUTEPHUEB MPH IOCEHICHUU
rccleayeMblXx 00beKTOB O0IECTBEHHOTO MUTAHWS.

Ha 2 srame MeTomuky OIleHKH KadecTBa MPOAYKTA U YCIYTH B cdhepe
OOIIIECTBEHHOTO THUTAHHS IOCPEACTBOM TMIPOBEACHUSI JKCIEPTHOTO
orpoca B 00beKTax 0OIIECTBEHHOTO TUTAHHS IIPOBEICHA OIIEHKa Kade-
CTBa MPOAYKTA U YCIyTH B AaHHOH cdepe, OlEHKa KayecTBa peainn3a-
IHA KOMIUIEKCA MapKeTWHTa B 00BEKTaX OOIIECTBEHHOTO MHUTAHHS,
a TaK)Ke OIIEHKa BaXXHOCTH KPUTEPHEB I aKTOPOB OOIECTBEHHOTO
nutaaus 40 skcnepramu. Cpean ucciaenyeMbiX 00bEeKTOB OOIIeCTBEH-
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HOTO MUTaHUS JKCIEPTaMK ObLTN BHIOpaHbI HAMOOJIEE TPEATIOYTUTE b-
Heie caepyromue: «llltomne», pecropan «Ce3oHbI», pecropaH «Ba-
cunbkn», pectopan «Tpaktup Ha [lapkoBoit», pectopan «CTonuma,
KFC, «lllokonanuuia», «CTapoBUIIEHCKass KopuMay, Kade «balkony,
«Plan B». Omenka moka3aTenei KadecTBa TMPOAYKTa W YCIYTH
B «lllTomne», pecropan «Ce30HbI», pecTopan «Bacuiabku», pecTopaH
«Tpaktup Ha [TapkoBoii», pecropan «Ctomuna», KFC, [llokonanuuia,
«CrapoBuieHckas kopumay, kade «bankon», «Plan B» 40 sxcnepramu
MPOXOJUIO TaKMM 00pa3oM, TJe KaXKJbIH JeTajlbHO IMPOCTABHJ II0
5 0albHOW CHCTEME OIEHKM TaKMM IOKa3aTelisIM KadecTBa B MCCIEIY-
E€MBIX O0BEKTax, KaK Ka4eCTBO YCJIYr'M NMUTaHHs, KadyecTBa YCIYTH IO
M3TOTOBJICHUIO MPOJYKIIMKM OOIIECTBEHHOrO MUTAHUs, KayeCcTBa YCIyrd
[0 OpPraHu3aliu MOTPEOJICHUST MPOJAYKIIMKU OOIIECTBEHHOTO IMUTAHUS H
00CITY)XHBaHHUIO, Ka4eCTBA YCIYTH IO peaTu3aldd MPOAYKIIMH OOIIe-
CTBEHHOT'0 ITUTAHMSI, KAUYECTBO YCIYT'H 10 OPraHU3alliH A0CYyra, KaueCTBO
UKT-ycnyr, ka4ecTBO MPOYUX YCIYyT OOIIECTBEHHOTO MUTAHHS, KA4eCTBO
MPOAYKTa B OOIIECTBEHHOM IHWTAHUM, a TAK)KE KAaYeCTBO IMPOJYKTa H
YCIyTH B OOIIECTBEHHOM IMUTAaHUM, a TaKKe Obla ONpele/ieHa CBOIHAS
OIICHKA TTOKa3aTelei KadecTBa MPOMYKTa W YCIYTH B MAHHBIX O0OBEKTaX.
Tak, corsiacHO CBOJIHOM OLIEHKH MOoKa3aTelel KauecTBO MPOAYKTa U YCIyTU
B chepe OOIISCTBEHHOIO MUTAHUS MONYYWIA HauOOJbIIME Oalibl TAKHE
00beKThI, Kak pectopan «Ctomuia» (4,94 Oamia), pecropan «Ce30HBD
(4,91 Gamn), llokonamauua (4,85 Gamnop), «CTapoBHIICHCKAs KOPYMa)»
(4,75 6amna), «lltomre» (4,72 6amia). HauMeHbIMit Oall1 MPUXOIUTCS HA
MEXIYHApPOIHYIO CETh PECTOPAHOB OOIIECTBEHHOT'O IMHUTAHUS, CIICIIHAIH-
3HUpYIOIIyIocs Ha Omromax u3 Kypsatuasl — KFC (3,88 6amna).

[Ipu omeHke peanu3aniui KOMILJIEKCa MapKETHHTa B OOIIECTBEHHOM
MMUTAaHUH CPEAN HCCICAYIOMHUX OOBEKTOB OBLIM YUTCHBI Ha3BaHHBIC
COCTaBJIsAONINE. B CBOIO odepenp, CBOAHAS OICHKA peaau3allid KOM-
IUIEKCa MapKETHHTa B OOIIECTBCHHOM ITHUTAHUU HCCICAYEMBIX O0BEK-
TOB corjacHo MHeHusM 40 3KCIepTOB IMOKa3ajia, 4TO HauOOJbIIHH
0aI B acmeKkTe peaim3alliid KOMIUIEKCa MapKEeTHHTa B MCCIEAYEMBIX
o0BeKTax OOIECTBEHHOTO MUTAHUS MPUXOIUTCSI HA TaKWe OOBEKTHI,
kak pecropaH «Cronuna» (4,87 6amma), pecropan «Tpaktup Ha Ilap-
KoBoi» (4,87 6Gamma), «CrapoBuiieHckass kopuma» (4,75 Gamma), pe-
cropad «Ce30HbD» (4,72 Oamna). Takke Obl1a MPOBEACHA OIIEHKA BaX-
HOCTH KPHUTEPHUEB ISl UCCIEAYEMBIX 00HEKTOB OOIECTBEHHOTO MUTAa-

57



Hug cpean 40 3KCHepToOB, KOTOpas MoKa3aia, YTO Ka4eCTBEHHBIEC XapaK-
TEpUCTUKU OIt0A, oOecredeHrue BHICOKOTO KauecTBa MPOIYKTOB M YCIyT
MOJTYYMIIH HAaUOOJBINYIO OLICHKY B Takux oObekTax, kak «llItomme», pe-
cropan «Tpaktup Ha [lapkoBoii», pecropan «Cronuna» — no 10 6aos;
obcnyxuBaHue — B pecTopane «Ce30HbI», THOKOCTB 1IeH — pecTopaH «Ba-
CHJIBKM», Ka4eCTBEHHBIC XapaKTepUCTHKH Omoj — «CTapoBHIMHCKas
KopuMay, o0ecrieueHre BBICOKOTO KauecTBa MPOAYKTOB U ycuyr B «lllo-
KomaaHuiay, kape «bamkon», «Plan By, rudkocts nen — KFC. Brico-
KUK a1 TakKe B aclieKTe o0ecleueHHsI BBICOKOTO KayecTBa MPOAYKTa
W YCIIyTH TIPUXOIUTCs Ha pectopaH «Ce30HbI», pectopaH «Bacwuibkuy,
pecropan «Cromnuiay, oociyxubanue — B «lltomie» (9 6amios). B cBoro
odepenb, cOONI0JIeHHE CPOKOB 3aKa30B OMpeieneHo B pectopane «Tpak-
tup Ha [lapkoBoii», KaueCTBEHHBIE XapaKTEPUCTUKU OO B pecTopaHe
«Bacuibkny, obecrieueHHe BBICOKOTO KadecTBa MPOAYKTOB W YCIyT
B «IlITomnney, Gonbmoi onbIT paboThl B pectopane «Ce30HBI», ObICTpOTa
pearupoBaHus Ha 3aka3sl B «[llokonamauiia», ruOkocTs 1eH B «CTapoBu-
JIMHCKas Kopumay, peryisipHocts Bu3utoB B KFC — no 8 6amios. Takum
o0pasom, corigacHO MHEHUIO 40 3KCIEpTOB Cpelr OCHOBHBIX KOHKYPEHT-
HBIX TIPEUMYIIECTB HCCIEAYEMbIX OOBEKTOB OOIIECTBEHHOTO MHUTAHUA
MMEHHO Ka4eCTBEHHBIC XapaKTePUCTUKH OO U 0OecredeHrne BRICOKOTO
KadecTBa MPOAYKTa M YCIYTH UMEET MEePBOCTEIIEHHOE 3HAUCHHUE, a TaKKe
THOKOCTD LIEH B O0CITY)KHBaHHE.

Ha 3 orame Meroamkum OIEHKHM KadecTBa MPOAYKTa WU YCIYTH
B cepe OOIMIEeCTBEHHOTO MUTAHUSI BHECEHBI PSi/T TTPEIJIOKEHH, KOTOphIe
OyayT crrocoOCTBOBATH 0oJiee KAYECTBEHHOMY Pa3BUTHIO OOIIECTBEHHOTO
MATaHMS: TPOBOIUTH aNATITAIIMIO KAYeCTBA MPOAYKTa U YCIYTH MOJ Tpe-
OOBaHMS aKTOpPOB B cdepe OOIECTBEHHOrO MHUTAHUSA, YTO ITO3BOJIHT
HaWIyqIInM 00pa3oM pearn30BBIBATh MPOAYKIHI0O W TIPEAOCTABIATH
yCIIyTH OOIIECTBEHHOTO MUTAaHUS W PadOoTaTh JIydIle, YeM 3TO JIENar0T
KOHKYPEHTBHI; PEaIM30BHIBATh MO3UIIMOHUPOBAHUE OEIOPYCCKOW KYXHH,
KaK 00beKTa 0cO00r0 BHUMAHMS, a TAK)KE PEaTM30BhIBATh PACIIPOCTPaH e-
HUE€ TPAaKTHK BEJEHUS TaCTPOHOMUYECKHX MEPONPHUATHH; OCYIIECTBIATH
yIpaBlieHHe Ka4eCTBOM Kak JIJIsl MPOAYKTa OOIECTBEHHOTO MUTAHMSI, TaK
Y YCIYTH OOIIECTBEHHOTO MUTAHUS TTOCPECTBOM PEeaTM3aINH aJTOpUTMa
aJanTauy KadecTBa MPOAYKTa U YCIYTH B cepe 00IIecTBEHHOro MHUTa-
HUS; pealln30BBIBATh YIIPABIICHHNE CEPBHUCOM B OOIECTBEHHOM IHUTaHUH,
a TaKKe ynpaBlieHHE Ka4eCTBOM B cdepe OOMIECTBEHHOTO MUTAHMUS, KO-
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TOpasi UMeeT OTIMYHUTENbHYI0 CIeHU(UKY, KOTopass 0o0yCIIOBIE€HA OCO-
OCHHOCTSMH CaMOTro MPOJYKTa OOIECTBEHHOIO MUTAHUS M IS KaXKIOTO0
U3 HUX Lenecoo0pa3Ho pazpabaThiBaTh MOMUTHKY B O0NAacTH KavecTa ,
YIIPaBIISITh €€ M HEMpephIBHO ee coBeplieHCTBOBaTh. Co3laB eqUHYIO
KOHIICTIIHNIO, CIIeAyeT IPUMEHUTH ee ISl KaKAO0r0 KOHKPETHOTO 00beKTa
OOIIIECTBEHHOr0 MMHUTAHUs, TPEIBAPUTEIBHO ajantuposas [1, c. 72-73];
peaIr30BhIBATh HOBEHIIME MHCTPYMEHTHI KauecTBa B OOIIECTBEHHOM TH-
TaHUU CPEAH KOTOPBIX IIEIECOO0PA3HO MCIIONB30BAThH OCHUYMAPKHUHT, CH-
cremy «Homb nedexToBy», cucremy «ToduHO BoBpeMs», GYHKIIMOHAIBHO-
CTOMMOCTHOW aHallM3, a TAaKK€ KOMIUIEKCHBIA TOAXOJA COYETaHUsl He-
CKOJIbKMX M3 IMPEACTABICHHBIX HOBEHIINX MHCTPYMEHTOB KadecTBa IS
O0IlleCTBEHHOrO MHTaHMWs. MeToAnKa OIIEHKHM KadecTBa MPOJIYKTa
U yCIyru B cdepe OOIIECTBEHHOro NMHUTAaHHSA BHEApPeHa B 0Opa3oBa-
TeNnbpHBIH TIporiece bI'DY.
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