Качество услуг для компаний, производящих любой продукт, приобретает первостепеннное значение с позиций "акцент на потребителя". 

Сервис более приближен к по​требителю, чем продукт. Это происходит потому, что услуга проявляется в момент ее совершения, в то время как производство продукта изолировано от потребителя. Качество продукта воспринимается в первую очередь через каче​ство обслуживания при его продаже. В момент покупки происходит сравнение не только продукта, но и ожидаемой услуги с реальной (воспринятой).

Качество услуги в общем виде можно оценить с помощью архитектуры ожиданий потребителя, представленной на рис. 4. 
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Рис. 4. Архитектура ожиданий потребителя

Расхождения в оценке качества потребителем и производителем, приво​дящие к разным оценкам ценностей продукта в их понимании, вызваны раз​рывами в цепочке "Поставщик — Потребитель" (модель разрывов Зейтхальма), которые показаны на рис. 5 и в первую очередь — неточным воспри​ятием руководством фирмы ожиданий потребителя (разрыв 1).
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Рис 5.  Модель разрывов Зейтхальма

Чтобы избежать этих разрывов во взаимоотношениях как с внешними, так и с внутренними потребителями, необходим постоянный акцент на их нужды и пожелания, которые следует постоянно отслеживать с помощью ан​кетирования и личного контакта в процессе интервью.

Для избежания разрывов фирма должна тщательно контролировать всю цепочку процесса взаимодействия "Поставщик — Потребитель", имея чет​кое представление о схеме этой цепочки. Примеры таких схем приведены на рис. 6.

Статистический материал по обследованию удовлетворенности потреби​теля для большей наглядности может быть представлен в виде карты профи​лей потребительской удовлетворенности (рис. 7).

На карте профилей на ось абсцисс наносят компоненты дерева удов​летворенности потребителя, а на ось ординат — мнение потреби​телей по этим компонентам (среднее значение их оценки, выраженное в про​центах). 

Как показано на рис. 7, с помощью карты профилей можно сравнить профили удовлетворенности потребителей продуктом фирмы с профилем удов​летворенности подобным продуктом, поставляемым на рынок ее конкурентом. Это сравнение показывает достоинства и недостатки выпускаемого продукта после соответствующей оценки различных компонент дерева удовлетворенно​сти (анализ конкурентоспособности продукта) и позволяет наметить пути улуч​шения его качества с целью удержания существующего потребителя компании и привлечения на свою сторону потребителя конкурента.
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Рис. 6. Схема обслуживания в гостинице
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Рис. 7. Карта профилей потребительской удовлетворенности

