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ÌÅÍÅÄÆÌÅÍÒ  ÊÀ×ÅÑÒÂÀ  ÓÑËÓÃ  ÐÎÇÍÈ×ÍÎÉ  ÒÎÐÃÎÂËÈ
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Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ íîâûå ìàðêåòèíãîâûå ïîäõîäû ê óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì óñëóã â ðîçíè÷íîé òîð-
ãîâëå, ïðèâîäèòñÿ ïîäðîáíàÿ êëàññèôèêàöèÿ ïîêàçàòåëåé, êîòîðûå ïðåäëàãàåòñÿ îöåíèâàòü ìåíåäæìåíòó òîð-
ãîâûõ ïðåäïðèÿòèé. Îòìå÷àåòñÿ âçàèìîñâÿçü êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïî ðåàëèçàöèè
òîâàðîâ íàðîäíîãî ïîòðåáëåíèÿ. Ïðåäëàãàåòñÿ ìîäåëü óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã. Ðàññìàòðèâàåòñÿ
ðîëü ãîñóäàðñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ â îáëàñòè ðàçâèòèÿ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, âûäåëÿåòñÿ ðîëü îáó÷åíèÿ òîðãî-
âîãî ïåðñîíàëà ïðèåìàì îáñëóæèâàíèÿ.

Êàê èçâåñòíî, â ïîñëåäíèå ãîäû íàáëþäà-
åòñÿ òåíäåíöèÿ ïîâûøåíèÿ ðîëè óñëóã, ïðè÷åì
ðîñò ñôåðû óñëóã îïåðåæàåò ðîñò ìàòåðèàëüíî-
ãî ïðîèçâîäñòâà. Äâàäöàòü ïðîöåíòîâ ìèðîâîé
òîðãîâëè ïðèõîäèòñÿ íà ìåæäóíàðîäíóþ òîð-
ãîâëþ óñëóãàìè. Ñôåðà óñëóã âûðîñëà â êðóï-
íåéøèé ñåêòîð õîçÿéñòâà: íà íåå ïðèõîäèòñÿ 62-
74% ìèðîâîãî âàëîâîãî âíóòðåííåãî ïðîäóêòà
(÷òî çíà÷èòåëüíî áîëüøå äîëè òîâàðíîé òîðãîâ-
ëè), à òàêæå 63-75% îáùåé ÷èñëåííîñòè çàíÿ-
òûõ. Êðîìå òîãî, îíà ñïîñîáñòâóåò ðîñòó òåõíè-
÷åñêîé îñíàùåííîñòè òðóäà, âíåäðåíèþ áîëåå
ñîâåðøåííûõ òåõíîëîãèé è ò.ä. Ïðè÷åì íè â
îäíîé ñòðàíå, ãäå ýòî ïðîèñõîäèò, ïîäîáíàÿ òåí-
äåíöèÿ íå îöåíèâàåòñÿ íåãàòèâíî [1, ñ. 6].

Ãëîáàëèçàöèÿ ýêîíîìè÷åñêèõ ïðîöåññîâ è
âõîæäåíèå Ðîññèè â ìèðîâîå ýêîíîìè÷åñêîå
ñîîáùåñòâî òðåáóþò ñïåöèàëüíûõ èññëåäîâà-
íèé â îáëàñòè çàêîíîìåðíîñòåé ðàçâèòèÿ òîð-
ãîâëè è ðåøåíèÿ çàäà÷ ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà
òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Çà ïîñ-
ëåäíèå äåñÿòèëåòèÿ ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ ïðå-
âðàòèëàñü â ëîêîìîòèâ ýêîíîìè÷åñêîãî ðîñòà
è îäíó èç êðóïíåéøèõ ñôåð êîíöåíòðàöèè êà-
ïèòàëà. Ñîâðåìåííàÿ ðîññèéñêàÿ òîðãîâëÿ �
ýòî ìàñøòàáíûé ñåêòîð ýêîíîìèêè, ãäå ïðîèç-
âîäèòñÿ áîëåå 20% âàëîâîé äîáàâëåííîé ñòî-
èìîñòè.

Ñòðàòåãèþ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé òîð-
ãîâëè íà ñîâðåìåííîì ýòàïå îïðåäåëÿåò óñèëè-
âàþùàÿñÿ îðèåíòàöèÿ íà óäîâëåòâîðåíèå ïî-
òðåáíîñòåé ïîêóïàòåëåé, ÷òî ÿâëÿåòñÿ îñîáåííî
àêòóàëüíûì íà ôîíå ýêîíîìè÷åñêîãî êðèçèñà. Òàê,
òîâàðîîáîðîò ðîçíè÷íîé òîðãîâëè â Ðîññèè â
èþëå 2009 ã. ñîñòàâèë 1,21 òðëí ðóáëåé, ÷òî â
òîâàðíîé ìàññå íà 8,2% ìåíüøå, ÷åì çà ñîîòâåò-
ñòâóþùèé ïåðèîä 2008 ã. [4]. Òàòàðñòàí êàê îñ-
íîâíîé ëèäåð òîðãîâëè â ÏÔÎ òàêæå òåðÿåò ñâîè
ïîçèöèè â ïëàíå ïðåæíåãî ðåêîðäíîãî ðîñòà
åæåãîäíîãî òîâàðîîáîðîòà è ïîñòåïåííî ñíèæà-
åò ñâîè ïîêàçàòåëè ñ 16% ðîñòà â 2008 ã. çà 1 êâàð-
òàë ê 2% çà 1 êâàðòàë 2009 ã. Äàííàÿ ñòàòèñòèêà
íàãëÿäíî ñâèäåòåëüñòâóåò î íåîáõîäèìîñòè ïî-
èñêà íîâûõ ïóòåé ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ìåíåäæ-
ìåíòà ðîçíè÷íîé òîðãîâëè íà íåïðîñòîì ýòàïå
ðàçâèòèÿ. Â ýòîé ñâÿçè óìåñòíî âñïîìíèòü ñëî-
âà ôèëîñîôà È.Ï. Èëüèíà èç ñòàòüè ñ àêòóàëüíûì
íàçâàíèåì "Ñïàñåíèå â êà÷åñòâå" (1928 ã.), â êî-
òîðîé àâòîð ïèøåò: "�ðóññêîìó íàðîäó åñòü òîëü-
êî îäèí èñõîä è ñïàñåíèå � âîçâðàùåíèå ê êà÷å-
ñòâó è åãî êóëüòóðå. Èáî êîëè÷åñòâåííûå ïóòè
èñõîæåíû, âûñòðàäàíû è ðàçîáëà÷åíû, è êîëè-
÷åñòâåííûå èëëþçèè íà íàøèõ ãëàçàõ èçæèâàþò-
ñÿ äî êîíöà" [2, ñ. 7].

Â ñîâðåìåííîé òîðãîâîé îòðàñëè çàäåé-
ñòâîâàíî áîëåå ìèëëèîíà õîçÿéñòâóþùèõ



153

ISSN 1993-047X. «Àêòóàëüíûå ïðîáëåìû ýêîíîìèêè è ïðàâà». 2009. ¹ 4.

Ýêîíîìèêà è  óïðàâëåíèå íàðîäíûì õîçÿéñòâîì

Òàáëèöà 1
Ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà óñëóã â ðîçíè÷íûõ òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèÿõ*

* Ïðèìå÷àíèå: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì.

Êîëè÷åñòâåííûå ïîêàçàòåëè, åä. èçì. Êà÷åñòâåííûå ïîêàçàòåëè 

1. Âðåìÿ ðàñ÷åòà ïîêóïàòåëÿ (ñåê.) 1. Ýñòåòè÷íîñòü è äèçàéí èíòåðüåðà òîðãîâîãî çàëà 

2. Âðåìÿ îæèäàíèÿ â êàññîâîì óçëå (ñåê.) 2. Êîìôîðòíîñòü òîðãîâîãî çàëà (õîðîøåãî îñâåùåíèÿ, ñèñòåìû âåí-

òèëÿöèè, êîíäèöèîíèðîâàíèÿ) 

3. Îáåñïå÷åííîñòü êàññîâûìè àïïàðàòàìè íà êâ. ì ïëîùàäè òîðãî-

âîãî çàëà (êîýôôèöèåíò îáåñïå÷åííîñòè) 

3. Õàðàêòåð è ïîðÿäîê ðàññìîòðåíèÿ ïðåòåíçèé ñî ñòîðîíû ïîêóïàòå-

ëåé 

4. Íàëè÷èå öåííèêîâ � èíôîðìàòîðîâ ïî òîâàðàì, îôîðìëåííûõ 

íàäëåæàùèì îáðàçîì (â % îò îáùåãî êîëè÷åñòâà öåííèêîâ) 

4. Ïðîôåññèîíàëüíûå êà÷åñòâà òîðãîâîãî ïåðñîíàëà (êîìïåòåíòíîñòü, 

ïðèâåòëèâîñòü, ñëóæåáíàÿ ýòèêà, ãîòîâíîñòü ê îáñëóæèâàíèþ è äð.) 

5. Íàëè÷èå ôèðìåííîé áåñïëàòíîé óïàêîâêè (êîëè÷åñòâî, øò.) 5. Ïîëîæèòåëüíûé èìèäæ òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ (ïîëîæèòåëüíàÿ 

ïèàð-èíôîðìàöèÿ î ïðåäïðèÿòèè â ÑÌÈ è îáùåñòâå) 

6. Øèðîòà àññîðòèìåíòà ïðîäóêöèè, ïðåäëîæåííîé ê ðåàëèçàöèè â 

êàæäîé òîâàðíîé ãðóïïå (ïî êîëè÷åñòâó ïîêàçàòåëåé â êàæäîé 

ãðóïïå ñîãëàñíî àññîðòèìåíòíîãî ìèíèìóìà) 

6. Ñîöèàëüíàÿ îðèåíòàöèÿ òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ (åãî ñîöèàëüíàÿ 

ðàáîòà è ó÷àñòèå â æèçíè ãîðîäà) 

7. Êîëè÷åñòâî ðåêëàìàöèé ñî ñòîðîíû ïîòðåáèòåëåé, çàôèêñèðî-

âàííûõ â ïèñüìåííîì âèäå (êîëè÷åñòâî ïðåòåíçèé ïî êà÷åñòâó 

îáñëóæèâàíèÿ çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè è ìåðû, ïðèíÿòûå 

ïî êàæäîé ïðåòåíçèè) 

7. Ìèêðîêëèìàò ñëóæåáíûõ âçàèìîîòíîøåíèé â êîëëåêòèâå 

8. Íàëè÷èå ôèðìåííîé ñïåöîäåæäû ó ïåðñîíàëà 8. Óñïåøíûå íåâåðáàëüíûå êîììóíèêàöèè ïåðñîíàëà (óëûáêà, æåñòû, 

ìèìèêà è ò.ä.) 

9. Êîýôôèöèåíò îáåñïå÷åííîñòè òîðãîâûì ïåðñîíàëîì (ïî êîëè-

÷åñòâó ïîêóïàòåëåé èëè ïî êâ. ì. òîðãîâîé ïëîùàäè. 

9. Íàëè÷èå ñèñòåìû êîðïîðàòèâíîãî îáó÷åíèÿ ïåðñîíàëà 

10. Ðàöèîíàëüíàÿ ïëàíèðîâêà òîðãîâîãî çàëà (ñîáëþäåíèå âûñîòû 

òîðãîâîãî îáîðóäîâàíèÿ, øèðèíû ïðîõîäîâ, ðàöèîíàëüíàÿ âõîäíàÿ 

ãðóïïà è äð.) 

10. Íàëè÷èå àâòîñòîÿíêè ïåðåä òîðãîâûì ïðåäïðèÿòèåì 

ñóáúåêòîâ, ÷èñëåííîñòü ðàáîòíèêîâ ñîñòàâëÿåò
ïîðÿäêà 15 ìëí ÷åëîâåê (áîëåå 10% íàöèîíàëü-
íîé ðàáî÷åé ñèëû). Îòðàñëü çàíèìàåò ëèäèðó-
þùåå ïîëîæåíèå â ñôåðå ìàëîãî áèçíåñà êàê ïî
÷èñëó ïðåäïðèÿòèé, òàê è ïî ÷èñëåííîñòè çà-
íÿòûõ â íåé ðàáîòíèêîâ (ñâûøå 400 òûñ. ñóáúåê-
òîâ). Îäíàêî ïðîãðåññèâíûå èçìåíåíèÿ â ñôå-
ðå òîðãîâëè ðàçâèâàþòñÿ ñòèõèéíî, è åñëè îíè
áóäóò ïðîäîëæàòüñÿ òàê æå áåññèñòåìíî è íå
ïîëó÷àò ãîñóäàðñòâåííîé ïîääåðæêè, ñòðóêòóð-
íàÿ ïåðåñòðîéêà â òîðãîâëå ìîæåò ïðîõîäèòü
äëèòåëüíîå âðåìÿ è ïîäõîäû ê óïðàâëåíèþ êà-
÷åñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã ìîãóò ñòàòü ñó-
ãóáî èíäèâèäóàëüíûìè è íå ðåàëèçîâàòüñÿ â
äîëæíîé ìåðå.

Ñîâåðøåíñòâîâàíèå ìåõàíèçìà óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì è áåçîïàñíîñòüþ òîðãîâûõ óñëóã ñå-
ãîäíÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê îäíî èç îñíîâíûõ
ñëàãàåìûõ â êîíêóðåíòíîé áîðüáå, íàïðàâëåí-
íîé íà çàâîåâàíèå äîâåðèÿ ïîòðåáèòåëÿ è óñ-
ïåøíîå ïîçèöèîíèðîâàíèå òîðãîâîãî ïðåäïðè-
ÿòèÿ íà ðûíêå. Â ýòîé ñâÿçè íàìè áûëè äèôôå-
ðåíöèðîâàíû è êëàññèôèöèðîâàíû îñíîâíûå
ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã, îêàçûâàå-

ìûõ â ïðåäïðèÿòèÿõ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, íà
êîòîðûå ñëåäóåò îðèåíòèðîâàòüñÿ ìåíåäæåðàì
òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèé. Ðîçíè÷íûå òîðãîâûå
ïðåäïðèÿòèÿ ìîãóò âûäåëèòü íà îñíîâå äèôôå-
ðåíöèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà òîðãîâûõ
óñëóã ñîáñòâåííûå ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû,
ðàçðàáîòàòü èíäèâèäóàëüíûå ïîäõîäû ê óïðàâ-
ëåíèþ êà÷åñòâîì óñëóã íà áàçå ñîáñòâåííûõ òîð-
ãîâûõ ïðåäïðèÿòèé. Äàííàÿ êëàññèôèêàöèÿ, ïî
íàøåìó ìíåíèþ, ïîçâîëèò îïðåäåëèòü áîëåå
÷åòêî ïîäõîäû ê óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì òîðãî-
âûõ óñëóã ñî ñòîðîíû ìåíåäæìåíòà ïðåäïðèÿ-
òèÿ. Ïîäðîáíàÿ êëàññèôèêàöèÿ ïîêàçàòåëåé êà-
÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã ïðåäñòàâëåíà â òàáë. 1.

Ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã äèôôå-
ðåíöèðîâàíû àâòîðîì íà äâå êàòåãîðèè � êîëè-
÷åñòâåííûå ïîêàçàòåëè (èõ çíà÷åíèå ìîæåò áûòü
îïðåäåëåíî è èçìåðåíî) è êà÷åñòâåííûå ïîêà-
çàòåëè (ìîãóò áûòü îöåíåíû íà ñóáúåêòèâíûõ
âîñïðèÿòèÿõ ïîòðåáèòåëåé óñëóã â ïðîöåññå
ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé) � è ñîäåðæàò
ïðèìåðíî ðàâíîå êîëè÷åñòâî ïàðàìåòðîâ.

Êðîìå òîãî, íà îñíîâå ñðàâíåíèÿ ýôôåêòèâ-
íîñòè ïðåäûäóùèõ ìîäåëåé óïðàâëåíèÿ êà÷å-
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Ðèñ. 1. Ìîäåëü óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã â ðîçíè÷íûõ òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèÿõ
(ðàçðàáîòàíà àâòîðîì)

1. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûíêà  

(áåí÷ìàðêèíã, ïîæåëàíèÿ ïîòðåáèòåëåé) 

2. Ñàìîîöåíêà òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ  

(âûÿâëåíèå ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí äåÿòåëüíîñòè) 

3. Ïåðâîíà÷àëüíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã ïîòðåáèòåëÿìè 

(àíêåòèðîâàíèå, èíòåðâüþ) 

4. Îöåíêà ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè è äîâåäåíèå åå äî ïåðñîíàëà 

5. Ðàçðàáîòêà ïëàíà äåéñòâèé ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà òîðãîâûõ 

óñëóã 

Ðàñïðåäåëåíèå 

ïîëíîìî÷èé è 

îòâåòñòâåííîñòè 

Ìîòèâàöèÿ 

ïåðñîíàëà 

Îáó÷åíèå 

ýôôåêòèâíûì 

ïðèåìàì 

6. Ðåàëèçàöèÿ ïëàíà-ïðîãðàììû ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà  

òîðãîâûõ óñëóã 
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ñòâîì ïðîäóêöèè è óñëóã àâòîðîì ðàçðàáîòàíà
óíèâåðñàëüíàÿ ìîäåëü óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì
òîðãîâûõ óñëóã. Äàííàÿ ìîäåëü âêëþ÷àåò â ñåáÿ
âîñåìü ïîñëåäîâàòåëüíûõ ýòàïîâ, êîòîðûå ïî-
çâîëÿþò ìåíåäæåðàì òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ
äîñòàòî÷íî ýôôåêòèâíî óïðàâëÿòü êà÷åñòâîì
òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ. Ìîäåëü ïðåäñòàâëÿ-
åò çàìêíóòóþ ñèñòåìó, íàïðàâëåííóþ íà ïîñòî-
ÿííûé ïðîöåññ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ìåíåäæìåí-
òà êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã. Îñòàíîâèìñÿ áîëåå
ïîäðîáíî íà çíà÷åíèè êàæäîãî ýòàïà â ïðåäëî-
æåííîé ìîäåëè (ðèñ. 1).

1. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ðûíêà
ïðåäïîëàãàþò íàáîð äåéñòâèé, íàïðàâëåííûõ
íà ñáîð íåîáõîäèìîé ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìà-
öèè â âèäå:

� èíôîðìàöèè î ñîñòîÿíèè äåë ó êîíêóðåí-
òîâ (áåí÷ìàðêèíã);

� èíôîðìàöèè î ïîæåëàíèÿõ, âêóñàõ, ñîöè-
àëüíîé ïðèíàäëåæíîñòè ïîòðåáèòåëåé;

� èíôîðìàöèè î íîâûõ èíôîðìàöèîííûõ
òåõíîëîãèÿõ ðàáîòû òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèé è ò.ä.

Àíàëèç âñåõ âûøåíàçâàííûõ âèäîâ èíôîðìà-
öèè ïîçâîëÿåò îöåíèòü ñòàðòîâûå ïîçèöèè ïðåä-
ïðèÿòèÿ è äàëüíåéøèå íàïðàâëåíèÿ ðàçâèòèÿ.
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2. Ñàìîîöåíêà òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ çàê-
ëþ÷àåòñÿ â îöåíêå ñîáñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè íà
îñíîâå èìåþùåéñÿ ýêîíîìè÷åñêîé èíôîðìàöèè:
äèíàìèêè òîâàðîîáîðîòà, óðîâíÿ èçäåðæåê, òå-
êó÷åñòè êàäðîâ. Äàííàÿ èíôîðìàöèÿ ïîçâîëÿåò
âûÿâèòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ñîáñòâåí-
íîé äåÿòåëüíîñòè íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûíêå è
óñïåøíåå ïîçèöèîíèðîâàòü ñåáÿ íà ôîíå êîí-
êóðåíòîâ.

3. Ïåðâîíà÷àëüíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà òîðãîâûõ
óñëóã ïîòðåáèòåëÿìè ïðîâîäèòñÿ ñ öåëüþ ïîëó-
÷åíèÿ âàæíîé èíôîðìàöèè ñî ñòîðîíû îñíîâ-
íûõ ïîòðåáèòåëåé óñëóã ïðåäïðèÿòèÿ. Ïî íàøå-
ìó ìíåíèþ, â ýòîì ñëó÷àå íåîáõîäèìî èñïîëü-
çîâàòü ìåòîäû àíêåòèðîâàíèÿ è èíòåðâüþè-
ðîâàíèÿ.

4. Îöåíêà ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè è äî-
âåäåíèå åå äî ïåðñîíàëà ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ýòà-
ïîì â ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì òîðãîâûõ
óñëóã. Èíôîðìèðîâàííîñòü ïåðñîíàëà, íà íàø
âçãëÿä, ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ýòàïîì, ïîñêîëüêó ïî-
çâîëÿåò äåìîíñòðèðîâàòü ïðè÷àñòíîñòü ïåðñî-
íàëà ê ôîðìèðîâàíèþ êà÷åñòâà óñëóã òîðãîâîãî
ïðåäïðèÿòèÿ.

5. Ðàçðàáîòêà ïëàíà äåéñòâèé ïî ïîâûøå-
íèþ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã âêëþ÷àåò â ñåáÿ
äåéñòâèÿ ïî ðàñïðåäåëåíèþ ïîëíîìî÷èé è îò-
âåòñòâåííîñòè, ìîòèâàöèè ïåðñîíàëà, îáó÷å-
íèþ ýôôåêòèâíûì ïðèåìàì ðàáîòû, ïëàíèðî-
âàíèþ íîâûõ îðèåíòèðîâ â ðàáîòå ñ öåëüþ ïî-
âûøåíèÿ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã.

6. Ðåàëèçàöèÿ ïëàíà ïî ïîâûøåíèþ êà÷å-
ñòâà òîðãîâûõ óñëóã îäíîâðåìåííî ïðåäóñìàò-
ðèâàåò ïðîöåäóðû êîíòðîëÿ è êîððåêòèðîâîê,
÷òî ÿâëÿåòñÿ âïîëíå åñòåñòâåííûì è íåîáõîäè-
ìûì ïðîöåññîì íà ïóòè ôîðìèðîâàíèÿ êà÷åñòâà
òîðãîâûõ óñëóã.

7. Ïîâòîðíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñ-
ëóã íåîáõîäèìà äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïîëíîé êàðòèíû
äëÿ ñðàâíåíèÿ äèíàìèêè äîñòèãíóòîãî óðîâíÿ
êà÷åñòâà óñëóã â ðåçóëüòàòå ðåàëèçàöèè ïëàíà ïî
ïîâûøåíèþ èõ êà÷åñòâà.

8. Âûÿâëåíèå îòêëîíåíèé â ðåàëèçàöèè
ïëàíà è îöåíêàõ ïîòðåáèòåëåé ïîçâîëÿåò ìåíåä-
æìåíòó òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïîëó÷èòü ðåàëü-
íóþ êàðòèíó ïðîèñõîäÿùèõ â îðãàíèçàöèè èç-
ìåíåíèé.

Ïðèìåíåíèå äàííîãî àëãîðèòìà, ïî íàøå-
ìó ìíåíèþ, îêàæåò ïîëîæèòåëüíûé ýôôåêò äëÿ
äîñòèæåíèÿ íàèáîëåå ïîëíîé ñòåïåíè óäîâëåò-
âîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé � ýòî áåñêîíå÷íûé
ïðîöåññ ñàìîñîâåðøåíñòâîâàíèÿ è ðàçâèòèÿ
ïðåäïðèÿòèÿ. Ðåàëèçàöèÿ äàííîé ìîäåëè, êàê
íàì ïðåäñòàâëÿåòñÿ, ïîçâîëèò äîñòè÷ü ñëåäóþ-
ùèõ ðåçóëüòàòîâ â ðàáîòå òîðãîâîãî ïðåäïðèÿ-
òèÿ:

� âûñîêîé ñòåïåíè ëîÿëüíîñòè ñî ñòîðîíû
ïîòðåáèòåëåé;

� ìàêñèìàëüíîãî ñíèæåíèÿ ÷èñëà êîíôëèêò-
íûõ ñèòóàöèé;

� ñòàáèëüíîñòè ðàáîòû òîðãîâîãî ïåðñîíàëà;
� ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè òîð-

ãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ çà ñ÷åò óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà
ïðåäñòàâëåííûõ óñëóã;

� îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíûõ ýêîíîìè÷åñêèõ
ïîêàçàòåëåé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ çà ñ÷åò
óäîâëåòâîðåíèÿ òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé â
îáëàñòè êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã.

Ñâîáîäà ðàçâèòèÿ òîðãîâëè è îòñóòñòâèå
ðåãóëèðóþùåé ôóíêöèè ñî ñòîðîíû ãîñóäàð-
ñòâåííûõ îðãàíîâ ïðèâîäÿò ê òîìó, ÷òî ðàçâè-
òèå èíôðàñòðóêòóðû ïîòðåáèòåëüñêîãî ðûíêà
îñóùåñòâëÿåòñÿ ãëàâíûì îáðàçîì â èíòåðåñàõ
ñàìèõ ïðåäïðèíèìàòåëåé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ
ïðàêòè÷åñêè îòñóòñòâóþò ðåêîìåíäàöèè è ñèñ-
òåìà ìåð ïî ïîääåðæêå ñòðóêòóðíûõ è ìàðêå-
òèíãîâûõ ïðåîáðàçîâàíèé â òîðãîâëå. Çàêîíî-
äàòåëüíàÿ áàçà ïî ðåøåíèþ ïðîáëåì ôîðìèðî-
âàíèÿ è ðåãóëèðîâàíèÿ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã
íàõîäèòñÿ íà ñòàäèè ðàçðàáîòêè, îäíàêî åå ðåà-
ëèçàöèÿ è ôóíêöèîíèðîâàíèå íå îáåñïå÷èâà-
þòñÿ ââèäó îòñóòñòâèÿ ÷åòêîãî ìåõàíèçìà ðåà-
ëèçàöèè è ñîãëàñîâàííîñòè äåéñòâèé ìåæäó
îðãàíàìè âëàñòè.

Ñîâðåìåííûé òîðãîâûé áèçíåñ âñå ÷àùå
ðàçâèâàåòñÿ â ñòîðîíó ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñ-
ïîñîáíîñòè òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ, êîòîðîå
âûðàæàåò åãî óñòîé÷èâûå ïîçèöèè è ìåñòî íà
ðûíêå, ãäå îïðåäåëÿþùèì ôàêòîðîì ÿâëÿåòñÿ
êà÷åñòâî ðåàëèçóåìûõ òîâàðîâ. Ýòè äâå êàòåãî-
ðèè (êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü òîâàðà è êîíêóðåí-
òîñïîñîáíîñòü óñëóã òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ) íå
òîëüêî ïðîÿâëÿþòñÿ îäíîâðåìåííî, íî è îáû÷-
íî âçàèìîäåéñòâóþò ñ ïðèñóùèìè èì ïðèçíà-
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êàìè. Îáåñïå÷åíèå è ïîääåðæàíèå íà çàäàííîì
óðîâíå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êàê òîâàðîâ, òàê
è óñëóã òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ ÿâëÿþòñÿ çàëî-
ãîì óñïåõà íà ñîâðåìåííîì êîíêóðåíòíîì ðûí-
êå òîâàðîâ è óñëóã. Ïî äàííûì çàïàäíûõ ýêîíî-
ìèñòîâ, îòêëîíåíèå îò óðîâíÿ êà÷åñòâà ëó÷øèõ
àíàëîãîâ íà 20% âûíóæäàåò ôèðìû ïðîäàâàòü
ñâîþ ïðîäóêöèþ â 2 ðàçà äåøåâëå, ñëåäîâàòåëü-
íî, âûïóñêàòü íåêà÷åñòâåííóþ ïðîäóêöèþ èëè
ïðîäóêöèþ íèçêîãî êà÷åñòâà ñòàíîâèòñÿ ïðîñòî
íåâûãîäíî [3].

Åñëè ðàññìàòðèâàòü äàëüíåéøèå íàïðàâëå-
íèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñ-
ëóã, òî ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî â íàñòîÿùåå âðåìÿ
â ðàìêàõ ðîññèéñêîé ýêîíîìèêè èäåò àêòèâíûé
ïðîöåññ îñîçíàíèÿ òîãî, ÷òî èõ óðîâåíü ïîäëå-
æèò îáÿçàòåëüíîé îöåíêå ñî ñòîðîíû ïîòðåáè-
òåëåé è óïðàâëåíèþ ñî ñòîðîíû ìåíåäæìåíòà
ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèé. Íåñîìíåííî, ÷òî ïðî-
áëåì â óïðàâëåíèè êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã â
öåëîì äîñòàòî÷íî. Ýòî îòâåòñòâåííûé è ñëîæ-
íûé ïðîöåññ, êîòîðûé ïðîèñòåêàåò èç ïðèðîäû
óñëóã è èõ îñîáåííîñòåé. Îäíàêî ñëåäóåò îòìå-
òèòü è ïîëîæèòåëüíûå òåíäåíöèè â äàííîì
ïðîöåññå:

� ìåíåäæìåíò ðîçíè÷íûõ òîðãîâûõ îðãàíè-
çàöèé ïîâåðíóëñÿ ëèöîì ê ïðîáëåìàì óïðàâëå-
íèÿ êà÷åñòâîì óñëóã;

� ïðåäïðèíèìàþòñÿ ïåðâûå ïîïûòêè ðàç-
ðàáîòîê ìåòîäèê îöåíîê è ïîäõîäîâ ê óïðàâëå-
íèþ êà÷åñòâîì óñëóã;

� êà÷åñòâî òîðãîâûõ óñëóã ñòàëî îïðåäåëÿòü-
ñÿ êàê èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü, âêëþ÷àþùèé
â ñåáÿ êîìïëåêñ îöåíî÷íûõ ïîêàçàòåëåé: ñêî-
ðîñòü îáñëóæèâàíèÿ, êîìôîðòíîñòü îáñëóæèâà-
íèÿ, ïðîôåññèîíàëèçì îáñëóæèâàþùåãî ïåðñî-
íàëà, êà÷åñòâåííûé ñåðâèñ è ò.ä.

Òàêèì îáðàçîì, â êà÷åñòâå î÷åðåäíîãî íà-
ïðàâëåíèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà òîðãî-
âûõ óñëóã àâòîðîì èññëåäîâàíèÿ îïðåäåëÿåòñÿ
ïðîöåññ ïðèâëå÷åíèÿ ê îöåíêå êà÷åñòâà òîðãî-
âûõ óñëóã ïîòðåáèòåëåé. Èìåííî èõ íåçàâèñè-
ìûå îöåíêè ÿâëÿþòñÿ èíôîðìàöèîííîé áàçîé
äëÿ ïðèíÿòèÿ â áóäóùåì óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøå-
íèé, íàïðàâëåííûõ íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà òîð-
ãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ. Â íàñòîÿùåå
âðåìÿ â Ìîñêâå âåäóòñÿ ïðîáíûå ðàáîòû ïî

îïðîñó ïîêóïàòåëåé ñ öåëüþ îïðåäåëåíèÿ èõ
îöåíîê ïî êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ [5]. Àäìèíè-
ñòðàöèÿ Öåíòðàëüíîãî àäìèíèñòðàòèâíîãî îê-
ðóãà ñîâìåñòíî ñ Ãèëüäèåé ñîöèàëüíûõ ìàãàçè-
íîâ ïðîâîäÿò åæåìåñÿ÷íûé ìîíèòîðèíã öåí íà
ïðîäóêöèþ, à òàêæå ïðåäëàãàþò îöåíèòü ðàáî-
òó ìàãàçèíà ñàìèì ïîêóïàòåëÿì ïî ïÿòèáàëëü-
íîé øêàëå. Â îñíîâó àíêåòèðîâàíèÿ çàëîæåíû
òàêèå àêòóàëüíûå êðèòåðèè îöåíîê, êàê êà÷åñòâî
ïðîäóêöèè, àññîðòèìåíò, äîñòóïíîñòü öåí, ïî-
æåëàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Ïî íàøåìó ìíåíèþ,
äàííûå ìåðû ÿâëÿþòñÿ âîñòðåáîâàííûìè è àê-
òóàëüíûìè. Íåñîìíåííî, ÷òî ìåíåäæåðû ðîç-
íè÷íîé òîðãîâëè îáÿçàòåëüíî äîëæíû ó÷èòû-
âàòü ìíåíèå è îöåíêè ïîòðåáèòåëåé â îáëàñòè
êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Êîíñòðóêòèâíûå èçìåíåíèÿ äîëæíû ïðî-
èçîéòè íåïîñðåäñòâåííî â îðãàíèçàöèîííûõ
ñòðóêòóðàõ òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèé. Ìû ñ÷èòà-
åì, ÷òî ïðè âîçíèêíîâåíèè ñïåöèôè÷åñêîé ôóí-
êöèè ïî óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã
íåîáõîäèìî îïðåäåëåííûì îáðàçîì ðåêîíñòðó-
èðîâàòü è âíóòðåííèå ñòðóêòóðû óïðàâëåíèÿ
òîðãîâûìè ïðåäïðèÿòèÿìè. Ñåãîäíÿ äàííàÿ
ôóíêöèÿ âîçëîæåíà íà ðóêîâîäèòåëåé ïðåäïðè-
ÿòèé è íå ìîæåò ðåàëèçîâàòüñÿ â ïîëíîé ìåðå.
Â íèõ äîëæíà ïîÿâèòüñÿ äîëæíîñòü óïðàâëÿþ-
ùåãî êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã (ðóêîâîäèòåëÿ
îòäåëà êà÷åñòâà, çàìåñòèòåëÿ äèðåêòîðà ïî êà-
÷åñòâó è ò.ä., ìåíåäæåðà ïî êà÷åñòâó).

Íàìè òàêæå ïðåäëàãàåòñÿ â öåëÿõ ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã çíà÷èòåëü-
íî ðàçâèòü íàïðàâëåíèå, ñâÿçàííîå ñ îáó÷åíè-
åì ïåðñîíàëà ýôôåêòèâíûì ïðèåìàì ðàáîòû.
Ðàáîòà ñ ïåðñîíàëîì ïîäðàçóìåâàåò â ïåðâóþ
î÷åðåäü åãî îáó÷åíèå ñ öåëüþ ôîðìèðîâàíèÿ
íîâîãî âçãëÿäà è ïîäõîäîâ â îáëàñòè êîììóíè-
êàöèé ñ ïîêóïàòåëÿìè, îñîáåííîñòÿõ ïîâåäåíèÿ
ïîòðåáèòåëåé, ïðèîáðåòåíèÿ ïðàêòè÷åñêèõ íà-
âûêîâ âëàäåíèÿ ïñèõîëîãè÷åñêèìè ïðèåìàìè
îáùåíèÿ è óñòíîãî ðåêëàìèðîâàíèÿ.

È, íàêîíåö, â êà÷åñòâå î÷åðåäíîãî íàïðàâëå-
íèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ è ðàçâèòèÿ êà÷åñòâà òîð-
ãîâûõ óñëóã íàìè ïðåäëàãàåòñÿ çíà÷èòåëüíî àêòè-
âèçèðîâàòü ãîñóäàðñòâåííóþ ïîëèòèêó â òîðãîâîé
ñôåðå. Ðå÷ü íå èäåò îá àêòèâíîì âìåøàòåëüñòâå
ãîñóäàðñòâåííûõ ñòðóêòóð â ïðåäïðèíèìàòåëüñ-
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êóþ äåÿòåëüíîñòü. Èìååòñÿ â âèäó ãðàìîòíîå è ýô-
ôåêòèâíîå ðåãóëèðîâàíèå òîðãîâîé äåÿòåëüíîñòè
íà îñíîâå êîíöåïöèè ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà æèçíè
íàñåëåíèÿ, â òîì ÷èñëå è çà ñ÷åò ñîâåðøåíñòâîâà-
íèÿ ñôåðû óñëóã. Âî âñåõ ðàçâèòûõ ñòðàíàõ ðîç-
íè÷íàÿ òîðãîâëÿ îáû÷íî ðåãóëèðóåòñÿ ãîñóäàð-
ñòâîì â îñíîâíîì ïî äâóì ãðóïïàì ïðàâîîòíî-
øåíèé. Ïðè÷åì ðåãëàìåíòàöèÿ ïðàâîîòíîøåíèé
ïåðâîé ãðóïïû � ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòå-
ëåì � â çàêîíîäàòåëüñòâàõ èíîñòðàííûõ ãîñóäàðñòâ
ïðàêòè÷åñêè èäåíòè÷íà íîðìàì è ïðàâèëàì ðîñ-
ñèéñêîãî çàêîíîäàòåëüñòâà, ïîäòâåðæäàþùåãî
öåëûé êîìïëåêñ òðåáîâàíèé ê óñëîâèÿì è ïðàâè-
ëàì âåäåíèÿ òîðãîâëè. Îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè
ãîñðåãóëèðîâàíèÿ ìåæäó îðãàíàìè âëàñòè è ïðî-
äàâöàìè ÿâëÿþòñÿ ÷åòêàÿ ðåãëàìåíòàöèÿ ñïîñîáîâ
è ñðåäñòâ òîðãîâîé äåÿòåëüíîñòè, òî åñòü îñíîâ-
íûõ ïîíÿòèé, êëàññèôèêàöèè òîðãîâûõ ïðåäïðè-
ÿòèé, òðåáîâàíèé ê ïðàâèëàì èõ ôóíêöèîíèðîâà-
íèÿ, âêëþ÷àÿ ìåñòà ðàçìåùåíèÿ è âðåìÿ ðàáîòû, à
òàêæå êîíòðîëü êà÷åñòâà è óñëóã.

Òàêèì îáðàçîì, ïîäâåäåì èòîãè ïðåäëîæåí-
íûõ îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé ñîâåðøåíñòâîâà-
íèÿ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã â óñ-
ëîâèÿõ ýêîíîìè÷åñêîãî êðèçèñà:

� îðèåíòàöèÿ äåÿòåëüíîñòè òîðãîâîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ, òåñíîå âçàèìîäåéñòâèå
ñ íèì íà îñíîâå äèàëîãà, àíêåòèðîâàíèÿ, èí-
òåðâüþèðîâàíèÿ;

� òåñíîå âçàèìîäåéñòâèå ñ ïîñòàâùèêàìè
ïðîäóêöèè, îðèåíòèðîâàííîå íà áîëåå ÷åòêîå
ðåãóëèðîâàíèå "âõîäíîãî" êîíòðîëÿ êà÷åñòâà
ïðîäóêöèè;

� ïðîâåäåíèå îðãàíèçàöèîííûõ èçìåíåíèé
çà ñ÷åò ââåäåíèÿ â îðãñòðóêòóðó òîðãîâîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ äîëæíîñòè ñïåöèàëèñòà ïî êà÷åñòâó
óñëóã (çàìåñòèòåëü äèðåêòîðà ïî êà÷åñòâó, ìåíåä-
æåð ïî êà÷åñòâó è ò.ä.);

� ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíîñòè ãîñóäàðñòâåí-
íîãî ðåãóëèðîâàíèÿ è ïîääåðæêà äåÿòåëüíîñòè
ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã â ñèñ-
òåìå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè;

� îðãàíèçàöèÿ îáó÷åíèÿ, ðàçâèòèÿ è ìîòè-
âàöèè òîðãîâîãî ïåðñîíàëà.

Äåéñòâèòåëüíî, ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ â Ðîñ-
ñèéñêîé Ôåäåðàöèè è â Ðåñïóáëèêå Òàòàðñòàí
ïåðåæèâàåò ïåðåëîìíûé ìîìåíò â îáëàñòè îñîç-
íàíèÿ ïðîáëåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì òîðãî-
âûõ óñëóã. Íàñòóïèëî âðåìÿ êà÷åñòâåííûõ ïðå-
îáðàçîâàíèé â ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà òîðãîâûõ
ïðåäïðèÿòèé, íàïðàâëåííûõ íà ðåàëèçàöèþ
îäíîé èç âåäóùèõ ôóíêöèé ìåíåäæìåíòà � óï-
ðàâëåíèå êà÷åñòâîì è áåçîïàñíîñòüþ òîðãîâûõ
óñëóã. Íåñîìíåííî, ÷òî òîðãîâëÿ âî âñå èñòîðè-
÷åñêèå âðåìåíà áûëà, åñòü è áóäåò íàèáîëåå ïðè-
áûëüíîé îòðàñëüþ íàðîäíîãî õîçÿéñòâà. Äèô-
ôåðåíöèðîâàííûå ðàçìåðû òîðãîâîé íàäáàâêè
ïðàêòè÷åñêè âñåãäà ïîçâîëÿþò îñòàâàòüñÿ ñ ïðè-
áûëüþ, à òàêæå îñóùåñòâëÿòü ðàñøèðåíèå ñôåð
âëèÿíèÿ áèçíåñà. Îäíàêî ñîâðåìåííûå òðåáî-
âàíèÿ ðàçâèòèÿ îáùåñòâà äèêòóþò òîðãîâûì
îðãàíèçàöèÿì íåîáõîäèìîñòü öèâèëèçîâàííî
ïîäõîäèòü ê îðãàíèçàöèè ïðîäàæ è ñåðâèñíîìó
îáñëóæèâàíèþ ïîêóïàòåëåé.
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