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Концептуальные основы понятия качества транспортной услуги  

Зарубежные маркетологи выработали согласие относительно трех фун-
даментальных основ для понимания сущности качества в сфере услуг [15]. 
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Во-первых, установлено, что потребителям гораздо труднее оценить качество 

услуги как неосязаемого действия по сравнению с качеством товаров-изделий. 

У товаров-изделий существует множество осязаемых доказательств и показате-
лей качества, в то время как у неосязаемых услуг перечень таких доказательств 

нередко сводится лишь к оценке поведения контактного персонала, оказываю-

щего услугу, и материальной среды, в которой происходят производство и по-
требление услуги. Понимание того, как происходит потребительская оценка 

качества услуги и какие факторы вовлечены в этот оценочный процесс, создает 

необходимые предпосылки для возможности управления качеством услуги. 

Во-вторых, исследователи в принципе согласны, что оценка качества 
услуги предполагает сравнение потребителем уровня личных ожиданий ка-

чества услуги с уровнем собственного восприятия качества. В специальной 

литературе такой оценочный процесс потребителей обычно квалифицируется 
как парадигма подтверждения - неподтверждения ожиданий. Если уровень 

ожиданий потребителя относительно качества услуги соответствует уровню 

воспринимаемого качества обслуживания (подтверждение) или ниже его (по-
зитивное неподтверждение), то потребитель остается удовлетворенным или 

восхищенным качеством обслуживания. Если уровень ожиданий потребителя 

оказывается выше уровня воспринимаемого качества обслуживания (негатив-

ное неподтверждение), то потребитель остается неудовлетворен качеством 
обслуживания. Возможность целенаправленного воздействия на ожидания 

и восприятие потребителей услуги ведет к возможности воздействия на ре-

зультат оценки качества услуги. 
В-третьих, исследователи утверждают, что оценка качества услуги по-

требителем не сводится к конечному результату обслуживания, но объективно 

затрагивает и сам процесс обслуживания. Конечный результат и процесс об-
служивания взаимосвязаны и являются двумя сторонами одной медали, т. е. 

понятия качества услуги. 

На основе этих постулатов разработаны две оригинальные, хотя и схо-

жие по концептуальному содержанию модели качества услуги: двухфакторная 
и пятиступенчатая. 

Двухфакторная модель качества транспортной услуги  

Двухфакторная модель качества обслуживания была разработана пред-
ставителями Северной школы маркетинга (The Nordic School) [8]. Во многом 

она была позаимствована из теории поведения потребителей и основана на 

парадигме подтверждения - неподтверждения ожиданий. В свою очередь, 
специалисты по поведению потребителей позаимствовали эту модель из тео-

рии управления персоналом, поэтому по концептуальному содержанию двух-

факторная модель качества обслуживания очень напоминает двухфакторную 
теорию мотивации труда Ф. Герцберга [10]. 
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Если Герцберг различает две группы факторов (мотиваторы и гигиени-

ческие факторы), ведущих к полному удовлетворению трудом, то маркетолог 

К. Гренроос предлагает различать два качественных аспекта, ведущих к оп-
тимальному восприятию качества услуги. По его мнению, для потребителя 

важно не только то, что он получает в процессе обслуживания, но и как он это 

получает. Согласно этой модели следует различать технические (что) и функ-
циональные (как) аспекты качества (рис. 1). 

Ожидаемое качество 

транспортной услуги 

  

Техническое 

качество: ЧТО 

получает 

клиент? 

 

 

Восприятие 

качества 

 

 Функциональное 

качество: КАК 

клиент получает 

услугу?  

Воспринятое 

качество 

транспортной услуги 

Рис. 1. Двухфакторная модель качества транспортной услуги [8] 

Вслед за Ф. Герцбергом, утверждающим, что для полного удовлетво-
рения трудом необходимо наличие мотиваторов и гигиенических факторов, 

К. Гренроос считает, что для полного восприятия качества необходимо нали-

чие одновременно функционального и технического аспектов качества. При 

этом оба автора отводят ведущую стратегическую роль первым компонентам 
предложенных ими моделей (мотиваторам труда и функциональным аспектам 

качества). 

Двухфакторная модель послужила концептуальной основой для даль-
нейших исследований в области качества услуг, проводимых Северной шко-

лой маркетинга. Финские ученые Ю. Лехтинен и Я. Лехтинен расширили 

 

 



модель качества услуг до трех факторов [11]. По их мнению, качество услуги 

обеспечивается основными элементами процесса реализации - потребления 

услуг: материальное качество (оргтехника, здание, офисы и т. п.), интерактив- 
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ное (уровень обслуживания в момент взаимодействия клиентов с персоналом 

фирмы) и корпоративное (имидж и деловая история конкретной фирмы). 

Пятиступенчатая модель качества транспортной услуги 

Пятиступенчатая модель качества была разработана учеными Техасского 
А & М университета А. Парасураманом, В. Зейтхамл и Л. Берри в середине 

1980-х годов на основе многочисленных фокус-групп интервью с менедже-

рами компаний, работающих в сфере услуг [13]. Согласно этой модели на-

личие или отсутствие качества услуги должно рассматриваться как результат 
наличия или отсутствия разрывов на пяти уровнях в фирме (рис. 2). 

Первый уровень - это возможный разрыв между ожиданиями клиентов 

и восприятием руководством фирмы этих ожиданий. Другими словами, это 
незнание или недопонимание руководством фирмы того, что клиенты ожи-

дают от услуг фирмы. 

Второй уровень - это возможный разрыв между восприятием руковод-
ства фирмы ожиданий клиентов и трансформацией этих ожиданий в специ-

фикации качества услуг. На этом уровне руководство фирмы прекрасно пони-

мает ожидания клиентов, но в силу каких-либо технических или организаци-

онных причин не может обеспечить стандарты качественного обслуживания 
или неточно формулирует требования к сотрудникам, обеспечивающим эти 

стандарты. 

Третий уровень - это возможный разрыв между четко требуемыми 
и существующими стандартами качества предоставляемых фирмой услуг. На 

этом уровне руководство фирмы может вполне осознавать ожидания клиентов 

относительно качества и четко формулировать требования к сотрудникам, 

обеспечивающим стандарты качества, но в силу каких-либо причин не мо-
гущим или не желающим следовать этим стандартам при непосредственных 

контактах с клиентами. 

Четвертый уровень - это возможный разрыв между качеством предо-
ставляемых услуг и внешней информацией об этом качестве, передаваемой 

потенциальным клиентам посредством действующих маркетинговых комму-

никаций. На этой ступени может возникать несоответствие между деклари-
руемым качеством услуг и реальным уровнем обслуживания клиентов. 

Пятый, самый важный, уровень - это возможный разрыв между сфор-

мированными ожиданиями клиентов относительно качества услуги и их не-

посредственным восприятием этого качества в процессе потребления услуги. 
Согласно пятиступенчатой модели, разрыв на данном уровне происходит 

из-за разрывов на предыдущих уровнях. Математически такая логика вы-

ражается как сумма всех четырех уровней: 

Уровень 5 = / (Уровень 1, Уровень 2, Уровень 3, Уровень 4). 
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Рис. 2. Пятиступенчатая модель качества транспортной услуги [13, p. 44] 
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Охарактеризованные модели качества услуг служат концептуальной 

основой для маркетинговых исследований качества услуги как товара и стра-

тегического управления качеством в сфере услуг. Согласно этим моделям, 

особенно американской - как более расширенной и детальной, для управле-
ния качеством услуг необходимо выполнение двух задач: управленческого 

анализа четырех предшествующих уровней-разрывов, влияющих на восприя-

тие качества в ситуации пятого уровня-разрыва, и измерение и исследование 
потребительского восприятия критериев качества услуги. Однако если пер-

вую задачу можно решить лишь на основе аналитического анализа (практиче-

ски без участия потребителей) то выполнение второй требует непременного 
участия потребителей, а значит, проведения эмпирических маркетинговых 

исследований, согласованных позиций маркетологов относительно стандар-

тов качества услуги и, что самое главное, наличия оригинальной методики 

таких исследований. 

Критерии качества транспортной услуги как товара 

В зарубежной литературе по маркетингу встречается до двух десятков 

различных критериев оценки качества услуг. При ближайшем же рассмотре-

нии легко просматривается их очевидная схожесть с перечнем критериев, 
разработанным для сферы услуг группой американских маркетологов под 

руководством Л. Берри. Эти ученые первоначально определили десять кри-

териев (факторов) оценки качества услуг: доступность (access), коммуника-
бельность (communication), компетентность (competence), обходительность 

(courtesy), доверительность (credibility), надежность (reliability), отзывчивость 

(responsiveness), безопасность (security), осязаемость (tangibles) и понимание/ 

знание клиента (understanding/knowing) [13]. 

Американские ученые установили взаимосвязь между некоторыми 

критериями и попытались сгруппировать их. Так, критерии «понимание/ 

знание клиента» и «доступность» были объединены в категорию «сочув-
ствие» (еmpathy), а «безопасность», «доверительность», «обходительность», 

«компетентность», и «коммуникабельность» - в «убежденность» (аssurance). 

Таким образом, заключительный список эмпирически установленных кри-
териев качества услуги сократился до пяти [14]. В общем виде эти критерии 

формулируются так: 

• материальность (tangibles) - возможность увидеть современное обо 

рудование, оргтехнику, персонал, наличие и привлекательность информации 
об услугах фирмы; 

• надежность (reliability) - способность фирмы выполнить обещанную 

услугу в срок, точно и основательно; 
• отзывчивость (responsiveness) - быстрое обслуживание и искреннее 

желание руководства и персонала фирмы помочь потребителю; 
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• убежденность (assurance) - компетентность, ответственность и уве 

ренность обслуживающего персонала; 

• сочувствие (empathy) - выражение заботы, вежливость и индивиду 
альный подход к потребителям. 

Методологические основы исследования качества 
транспортной услуги как товара 

В зарубежной литературе по маркетингу изложено несколько методик 
исследования качества услуги как товара, однако все они являются либо про-

изводными популярного метода измерения качества услуги SERVQUAL, либо 

альтернативами ему [14]. 

Методика SERVQUAL (сокращенная аббревиатура от «service quality», 

или «качество услуги») была разработана в конце 1980-х годов авторами уже 
знакомой нам пятиступенчатой модели качества услуги. В основе названной 

методики лежит предположение о том, что качество услуги - это результат 

потребительского сравнения своих ожиданий и восприятия по 22 аспектам, 
сгруппированным вокруг пяти главных критериев качества услуги: материаль-

ность, надежность, отзывчивость, убежденность и сочувствие (см. таблицу 

и Приложение). 

Пример результатов исследования качества услуги 
 

№ и 
тип 

Критерий качества Рейтинг 
восприятия 

Рейтинг 
ожидания 

Коэффици-
ент качества 
Q (воспри-
ятие минус 
ожидание) 

Ml Фирма             имеет современную 
оргтехнику и оборудование 

4,46 4,87 -0,41 

М2 Интерьеры помещений в фирме 
в отличном состоянии 

4,08 4,69 0,61 

мз Работники фирмы             приятной 
наружности и опрятны 

3,84 4,47 -0,63 

М4 Внешний вид информационных 
материалов (буклетов, проспектов) 
в фирме             привлекателен 

3,25 4,82 -1,57 

Н5 Фирма             выполняет свои обещания 
оказать услугу к назначенному времени 

3,25 4,45 -1,20 

Н6 Если у клиентов случаются проблемы, 
то фирма             искренне пытается их 
решить 

3,19 4,85 -1,66 
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№ и 
тип 

Критерий качества Рейтинг 
восприятия 

Рейтинг 
ожидания 

Коэффици-
ент качества 
Q (воспри-
ятие минус 
ожидание) 

Н7 У фирмы             надежная репутация 3,97 4,51 -0,54 

Н8 Услуги фирмы             предоставляются 
клиентам аккуратно и в срок 

3,80 4,59 -0,79 

Н9 Фирма             избегает ошибок и 
неточностей в своих операциях 

3,95 4,84 -0,89 

О10 Сотрудники фирмы 
дисциплинированны 

3,53 4,66 -1,13 

О11 Сотрудники фирмы             оказывают 
услуги быстро и оперативно 

3,36 4,64 -1,28 

О12 Сотрудники фирмы             всегда 
помогают клиентам с решением 
их проблем 

3,72 4,74 -1,02 

О13 Сотрудники фирмы             быстро 
реагируют на просьбы клиентов 

3,50 4,68 -1,18 

У14 Между клиентами и сотрудниками 
фирмы            существует атмосфера 
доверия и взаимопонимания 

3,08 4,59 -1,51 

У15 В отношениях с фирмой             клиенты 
чувствуют себя безопасно 

3,16 4,25 -1,09 

У16 Сотрудники фирмы             вежливы 
с клиентами 

3,26 4,62 -1,36 

У17 Руководство фирмы             оказывает 
поддержку сотрудникам для 
эффективного обслуживания клиентов 

3,59 4,60 -1,01 

С18 К клиентам в фирме             проявляется 
индивидуальный подход 

3,09 4,59 -1,50 

С19 Сотрудники фирмы             проявляют 
личное участие в решении проблем 
клиентов 

3,25 4,55 -1,30 

С20 Сотрудники фирмы             знают 
потребности своих клиентов 

3,80 4,20 -0,40 

С21 Сотрудники фирмы ориентируются на 
проблемы клиентов 

3,74 4,76 -1,02 

С22 Часы работы фирмы             удобны 
для всех клиентов 

3,12 4,72 -1,60 

 СРЕДНИЕ ЗНАЧЕНИЯ 3,54 4,62 -1,08 
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Критерий качества «материальность» показывает уровни потребитель-

ских ожиданий (вопросы О1-О4) и восприятия (вопросы В1-В4) относительно 
современности и привлекательности оборудования, оргтехники, персонала, и 

информационных материалов. 

Критерий качества «надежность» регистрирует уровни потребитель-
ских ожиданий (вопросы О5-О9) и восприятия (вопросы В5-В9) относи-

тельно выполнения фирмой обещанных услуг точно, основательно, после-

довательно и надежно. 

Критерий качества «отзывчивость» фиксирует уровни потребительских 
ожиданий (вопросы О10-О13) и восприятия (вопросы В1 0-В 13) относительно 

быстрого обслуживания и желания помочь клиентам. 

Критерий качества «убежденность» регистрирует потребительские 
ожидания (вопросы О14-О17) и восприятия (вопросы В14-В17) относительно 

вежливости и тактичности обслуживающего персонала, его компетент-

ности, уверенности и внимательности к потребителям. 

Наконец, критерий качества «сочувствие» показывает потребительские 

ожидания (вопросы О18-О22) и восприятия (вопросы В18-В22) относи-
тельно индивидуального подхода к клиенту, понимания его нужд, а также 

выражения заботы о клиенте. 

Основной единицей измерения и исследования качества служит коэф-
фициент качества Q, который исчисляется как разница 22 пунктов восприятия 

(perception) и ожидания (expectation): Quality = Perception - Expectation, или 

Коэффициент качества = Восприятие - Ожидание. 

Методика предполагает всего 22 коэффициента качества, соответственно, 
состоит из двух частей и 44 вопросов. Первая часть анкеты фиксирует (по 5-

или 7-бальной шкале Лайкерта) ожидания потребителей относительно качества 

услуги в отдельно взятой отрасли услуг, вторая - восприятие потребителями 
качества обслуживания в обследуемой отраслевой фирме по тем же пунктам. 

Итоговое количество 22 коэффициентов качества, соответственно, со-
стоит из 4 коэффициентов качества по критерию «материальность» (пункты 

М1-М4 в табл.), 5 - по критерию «надежность» (Н5-Н9), 4 - по критерию 

«отзывчивость» (О10-О13), 4 - по критерию «убежденность» (У 14-У 17), 
5 - по критерию «сочувствие» (С18-С22). 

Анализ и интерпретация качества происходят следующим образом. Ну-

левые значения коэффициентов свидетельствуют о том, что уровни ожидания 
и восприятия качественного обслуживания в обследуемой фирме совпадают, 

т. е. ожидания потребителей подтверждаются; негативные и позитивные зна-

чения - на то, что уровни ожидания и восприятия не совпадают. Негативное 

значение говорит о том, что уровень ожидания превышает уровень восприя-
тия (негативное неподтверждение), положительное - что уровень восприятия 

превышает уровень ожиданий (позитивное неподтверждение). Приближение 

значения коэффициента качества к нулевому или положительному означа- 
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ет высокое качество услуги по данному критерию, удаление - низкое. Чем 
меньше негативных значений коэффициентов качества, тем выше качество 

услуги в целом, и наоборот. 

Анализ качества услуги можно проводить как по каждому из 22 пун-
ктов отдельно, так и по интересующей группе пунктов. В последнем случае 

становится ясным, на какой из пяти критериев необходимо срочно обратить 

внимание, а по каким дела в фирме обстоят хорошо. Можно рассчитать и об-

щий глобальный коэффициент качества услуги в обследуемой фирме, кото-
рый исчисляется как суммарное среднее значение всех 22 коэффициентов 

качества. 

Заключение и рекомендации 

Последние эмпирические исследования показывают приемлемость ме-

тодики «SERVQUAL» для маркетинговых исследований качества услуг в РФ. 

Методика была апробирована в страховых компаниях, в сфере образования 

и медицины, в банковском секторе. Это позволяет адаптировать методику для 
измерения и контроля качества транспортных услуг. Несмотря на свою цен-

ность как надежного, точного и достоверного инструмента для измерения ка-

чества в сфере услуг, следует отметить некоторые методологические проблемы 

«SERVQUAL»: 
1) размываются различия между понятиями «удовлетворенность» и 

«качество», поскольку для обоих измерений используется парадигма «под 

тверждения - неподтверждения ожиданий» [9]; 
2) одни специалисты считают, что процедуры «SERVQUAL» должны 

быть расширены, другие - что упрощены. Расширение предполагает добав 

ление коэффициентов качества к двум блокам вопросов третьей группы для 
выяснения их весомости; сокращение - измерение лишь потребительского вос 

приятия критериев, при этом упускается измерение ожиданий. В обоих случаях 

предоставляются весомые и эмпирически подтвержденные аргументы [7]; 

3) представители разных отраслей услуг оспаривают универсальность 
методики «SERVQUAL» для всех отраслей услуг, как это утверждается ее 

авторами. Используя и апробируя методику в конкретных отраслях, ученые 

и практики предлагают разные модификации методики, тем самым привязы 
вая вопросы «SERVQUAL» к специфике отрасли [6]; 

4) возникают споры и о так называемых толерантных зонах качества, 

или зонах терпимости. Суть возражений состоит в том, что сегменты рынка 
имеют разные уровни ожиданий качества, что приводит к разному воспри 

ятию качества. Например, то, что может считаться высоким качеством для 

отечественных потребителей, может оказаться низким для иностранных кли 

ентов. В одном случае ожидания качества могут быть заниженными, в дру 
гом - завышенными [16]. 
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Представляется целесообразным рекомендовать такую последователь-

ность применения методики «SERVQUAL» для измерения качества услуги: 

1) перед началом исследования проанализировать специфику 

конкретного вида услуг как предлагаемого рынку товара согласно шести 

классификационным характеристикам индустрии услуг К. Лавлока [12]. В 
этом случае можно заимствовать опыт исследований качества из других 

сфер деятельности как в России, так и за рубежом; 

2) модифицировать и адаптировать вопросы анкеты применительно 

к специфике исследуемой отрасли услуг. Данный маневр давно и успешно 
применяется западными специалистами; 

3) для обеспечения оптимального числа ответов и возвращения полно 

стью заполненных анкет маркетологам рекомендуется проводить конкурсы 
среди респондентов. К примеру, можно разыграть сувенир, недорогой фото 

аппарат, талон со скидкой и т. п. Об условиях конкурса опрашиваемые ре 

спонденты должны информироваться заранее приемлемым для них образом; 

4) если позволяют средства и время, то для более полного анализа по 

лезно исследовать третий блок анкеты - «важность» - для градации весомо 
сти полученных коэффициентов качества. 

В заключение хотелось бы отметить, что методика «SERVQUAL» се-

годня довольно распространена и является едва ли не единственной в своем 
роде. К сожалению, ни в российской литературе, ни в практической деятель-

ности по производству и реализации транспортных услуг «SERVQUAL» пока 

не нашла достойного отражения и применения. 

ПРИЛОЖЕНИЕ 

АНКЕТА «SERVQUAL» 

ЧАСТь 1 (ОжИДАНИЯ) 

ИНСТРУКЦИИ: Просим высказать Ваше мнение относительно тех критериев, ко-

торым должны соответствовать_________________услуги. Для оценки используйте  

шкалу, представленную ниже. Если Вы полностью согласны с представленным ут-
верждением, то обведите цифру 5 напротив него. Если Вы полностью не согласны 

с этим утверждением, то обведите цифру 1. Остальные значения (2, 3 и 4) отражают 

степень Вашего приближения к той или иной крайней точке зрения.  

1 В этих фирмах должна 
быть современная 

оргтехника и оборудование 

2 Интерьеры помещений 
в этих фирмах должны 

быть в отличном состоянии 

5       4       3       2       1 
полностью полностью 

согласен(на) не согласен(на) 

5        4       3 

5        4       3 
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5       4       3       2       1 
полностью полностью 

согласен(на) не согласен(на) 

03 Работники этих фирм 
должны быть приятной 

наружности и опрятны 5       4       3       2        1 

04 Внешний вид информационных 

материалов (буклетов, проспектов) 
в этих фирмах должен быть 

привлекателен 5       4       3       2        1 

05 В этих фирмах должны выполняться 

обещания оказать услугу 

к назначенному времени 5       4       3       2        1 

06 Если у клиентов случаются 

проблемы, то эти фирмы 

должны искренне пытаться 

их решить 5       4       3       2        1 

07 У этих фирм должна быть  

надежная репутация 5       4       3       2        1 

08 Услуги этих фирм должны 

предоставляться клиентам 

аккуратно и в срок 5       4       3       2        1 

09 Эти фирмы должны 
избегать ошибок и неточностей 

в своих операциях 5       4       3       2        1 

О10   Сотрудники этих фирм должны 

быть дисциплинированными 5       4       3       2        1 

011 Сотрудники этих фирм должны 

оказывать услуги быстро и оперативно        5       4       3       2        1 

012 Сотрудники этих фирм должны 

всегда помогать клиентам с решением 

их проблем 5       4       3       2        1 

013 Сотрудники этих фирм должны 
быстро реагировать на просьбы 

клиентов 5       4       3       2        1 

014 Между клиентами и сотрудниками 

этих фирм должна существовать 

атмосфера доверия и взаимопонимания       5       4       3       2        1 

015 В отношениях с такими фирмами 

клиенты должны чувствовать 

себя безопасно 5       4       3       2       1 

016 Сотрудники этих фирм 

должны быть вежливы 

с клиентами 5       4       3       2        1 

017 Руководство этих фирм должно 
оказывать поддержку 

сотрудникам для эффективного 

обслуживания клиентов 5       4       3       2        1 
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5       4 
полностью 
согласен(на) 

18  К клиентам в этих фирмах должен 

проявляться индивидуальный подход 

19  Сотрудники этих фирм должны 
проявлять личное участие 

в решении проблем клиентов 

20  Сотрудники этих фирм должны знать 

потребности своих клиентов 
21 Сотрудники этих фирм должны 

ориентироваться на проблемы клиентов 

22  Часы работы этих фирм должны 

быть удобными для всех клиентов 

ЧАСТь 2 (ВОСПРИЯТИЕ)  

ИНСТРУКЦИИ: Просим высказать Ваше мнение относительно соответствия услуг 

фирмы___________перечисленным ниже критериям. Для оценки используйте шкалу,  

представленную ниже. Если Вы полностью согласны с представленным утвержде-
нием, то обведите цифру 5 напротив него. Если Вы полностью не согласны с этим 

утверждением, то обведите цифру 1. Остальные значения (2, 3 и 4) отражают степень 

Вашего приближения к той или иной крайней точке зрения.  
 

5       4 
полностью 

согласен(на) 

3 2 ] 

не 
1 

полностью 

согласен(на
) 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

наружности и опрятны В4   
Внешний вид информационных 

материалов (буклетов, проспектов) 

в фирме________привлекателен 

В 5    Фирма________выполняет 

свои обещания оказать услугу 

к назначенному времени  

86 Если у клиентов случаются 

проблемы, то фирма ________  

искренне пытается их решить 

87 У фирмы_______надежная репутация 
88 Услуги фирмы _______  

предоставляются клиентам аккуратно 

и в срок 
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3 2 1 

3 2 1 

3 2 1 

3 2 1 

3       2        1 
полностью 

не согласен(на) 

1 

5 

5 

4       3        2 

5 

5 

4 

4 

5 

5 

4 

4 

5        4 

5        4 

имеет В1    Фирма 

современную оргтехнику и 

оборудование 

В2   Интерьеры помещений в фирме 
в отличном состоянии 

 ____ приятной В3    Работники фирмы 

5 

5 

4       3        2 

5 

5 

3        2 

5

 

5 

4

 

4 

3

 

3 

2        1 

2        1 

2        1 5 

5 

3 

3 



В9    Фирма_______избегает ошибок 

и неточностей в своих операциях 

810 Сотрудники фирмы ______  

дисциплинированны 

811 Сотрудники фирмы ______  

оказывают услуги быстро 
и 
оперативно 5       4       3       2        1 

812 Сотрудники фирмы ______  

всегда помогают клиентам 

с решением их проблем 5       4       3       2        1 

813 Сотрудники фирмы ______  

быстро реагируют на просьбы клиентов      5       4       3       2        1 

814 Между клиентами и сотрудниками 
фирмы________существует атмосфера 

доверия и взаимопонимания 5       4       3       2        1 

815 В отношениях с фирмой ________  

клиенты чувствуют себя безопасно 5       4       3       2        1 

816 Сотрудники фирмы ________  

вежливы с клиентами 5       4       3       2        1 

817 Руководство фирмы _________  
оказывает поддержку 
сотрудникам для эффективного 
обслуживания клиентов 

818 К клиентам в фирме _______  
проявляется индивидуальный подход 

819 Сотрудники фирмы _______  

проявляют личное участие в решении 
проблем клиентов 

820 Сотрудники фирмы________знают 

потребности своих клиентов 

821 Сотрудники фирмы _______  

ориентируются на проблемы клиентов 

822 Часы работы фирмы________удобны 

для всех клиентов 
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