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ÝÊÎÍÎÌÈÊÀ È ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ
ÍÀÐÎÄÍÛÌ ÕÎÇßÉÑÒÂÎÌ (ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ)

Â ïîñëåäíèå ãîäû íàáëþäàåòñÿ óñòîé÷èâàÿ
òåíäåíöèÿ ïîâûøåíèÿ ðîëè óñëóã â æèçíè
îáùåñòâà, ïðè÷åì ðîñò ñôåðû óñëóã çíà÷è-
òåëüíî îïåðåæàåò ðîñò ìàòåðèàëüíîãî ïðîèçâîä-
ñòâà. Ñåêòîð óñëóã îñîáåííî ïîâûøåííûìè
òåìïàìè ðàçâèâàåòñÿ â òàêèõ êðóïíûõ ãîðîäàõ,
êàê Ìîñêâà, Ñàíêò-Ïåòåðáóðã, Êàçàíü, Íèæíèé
Íîâãîðîä, Åêàòåðèíáóðã. Èõ êîíöåíòðàöèÿ
äîñòèãàåò îò 45% äî 60%.  Ðàçâèòèå ïîëó÷èëè
òàêèå ñôåðû óñëóã, êàê ðåñòîðàííûé áèçíåñ è
óñëóãè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, ïàðèêìàõåð-
ñêèå, êîñìåòîëîãè÷åñêèå, òóðèñòè÷åñêèå
óñëóãè, à òàêæå ñôåðà òîðãîâëè.

Òîðãîâëÿ çàíèìàåò âàæíîå ìåñòî â ðîññèé-
ñêîé ýêîíîìèêå è ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç íàèáîëåå
äèíàìè÷íî ðàçâèâàþùèõñÿ îòðàñëåé. Ðîçíè÷íàÿ
òîðãîâëÿ â íà÷àëå XXI âåêà ôîðìèðóåò òðåòü
âàëîâîãî âíóòðåííåãî ïðîäóêòà (ÂÂÏ), ÷òî
íàìíîãî áîëüøå, ÷åì ïðèíîñèò ñåëüñêîå
õîçÿéñòâî è ìíîãèå  äðóãèå îòðàñëè ïðîìûø-
ëåííîñòè âìåñòå âçÿòûå.

Îáîðîò ðîçíè÷íîé òîðãîâëè â ÐÔ â 2006 ãîäó
óâåëè÷èëñÿ íà 12,9% ïî ñðàâíåíèþ ñ 2005 ãîäîì.
Â Åâðîïå äàííûé ïîêàçàòåëü íå ïðåâûøàåò 3%

ãîäîâîãî ðîñòà. Àíàëèòèêè ñ÷èòàþò, ÷òî ðîñò
ðîññèéñêîãî ðîçíè÷íîãî ðûíêà â òå÷åíèå 2005�
2010 ãã. ìîæåò äîñòèãíóòü 13,5% åæåãîäíî. Íî,
íåñìîòðÿ íà òàêèå âûñîêèå òåìïû ðîñòà, ðîñ-
ñèéñêèé ðûíîê åùå ñèëüíî îòñòàåò ïî òîâàðî-
îáîðîòó îò ðûíêîâ ðàçâèòûõ åâðîïåéñêèõ ñòðàí.

 Îäíîâðåìåííî ñ ýòèì ïðîáëåìíîé çîíîé
äëÿ áîëüøèíñòâà ïðåäïðèÿòèé ðîçíè÷íîé
òîðãîâëè îñòàåòñÿ âîïðîñ ìåíåäæìåíòà êà÷åñ-
òâà òîðãîâûõ óñëóã. Ïðîâåäåííûå àâòîðîì
ñòàòüè èññëåäîâàíèÿ â îáëàñòè óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ðîññèéñêèõ ïîòðåáèòåëåé óðîâíåì è
êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã ïîçâîëèëè âûäåëèòü
ñëåäóþùèå âàæíûå ìîìåíòû:

1. Ðîññèéñêèé ïîòðåáèòåëü çíà÷èòåëüíî
ïîäíÿë ïëàíêó òðåáîâàíèé ê óðîâíþ îáñëóæè-
âàíèÿ â ñôåðå òîðãîâûõ óñëóã, îðèåíòèðóÿñü íà
áîëåå âûñîêèé, êà÷åñòâåííûé óðîâåíü: åìó íå
áåçðàçëè÷íî âíèìàíèå ñî ñòîðîíû òîðãîâîãî
ïåðñîíàëà, ïîâûñèëèñü òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó
ïðåäîñòàâëÿåìîé èíôîðìàöèè ïî òîâàðó, âûñîêà
åãî ÷óâñòâèòåëüíîñòü ê ñðîêàì ïðåäîñòàâëÿåìîé
ãàðàíòèè, ïîñëåïðîäàæíîìó (ñåðâèñíîìó)
îáñëóæèâàíèþ.

ÓÄÊ 339.37

Í.Í. ÅÐÌÎËÀÅÂÀ,
ñò. ïðåïîäàâàòåëü

Àëüìåòüåâñêèé ôèëèàë Èíñòèòóòà ýêîíîìèêè, óïðàâëåíèÿ è ïðàâà (ã. Êàçàíü)

ÍÎÂÛÉ ÈÌÏÓËÜÑ ÏÎÂÛØÅÍÈß ÊÀ×ÅÑÒÂÀ ÓÑËÓÃ
Â ÐÎÇÍÈ×ÍÎÉ ÒÎÐÃÎÂËÅ

Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ ïîäõîäû ê ïðîöåññó óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã êàê îäíîãî èç êëþ÷åâûõ
è àêòóàëüíûõ ôàêòîðîâ ðàçâèòèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Îòìå÷àåòñÿ ñïåöèôè÷íîñòü
ñîäåðæàíèÿ ñåðâèñà òîðãîâûõ óñëóã è âïåðâûå ïðîâîäèòñÿ ïàðàëëåëü ìåæäó êà÷åñòâåííûì ñåðâèñîì è êà÷åñòâîì
ðåàëèçóåìûõ òîâàðîâ. Ðàññìàòðèâàåòñÿ âçàèìîñâÿçü ìåæäó çàèíòåðåñîâàííîñòüþ ïîòðåáèòåëåé â ïðèîáðåòåíèè
êà÷åñòâåííûõ òîâàðîâ è èíòåðåñàìè ñàìîãî òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Â ñòàòüå îïðåäåëÿþòñÿ îñíîâíûå ïðèíöèïû
è ïðåäëàãàþòñÿ ïîäõîäû ê ðàçðàáîòêå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ðîçíè÷íûõ òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèé.
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2. Óäîâëåòâîðåííîñòü êà÷åñòâîì òîðãîâûõ
óñëóã ïðÿìî ïðîïîðöèîíàëüíà óäîâëåòâîðåí-
íîñòè êà÷åñòâîì ïðèîáðåòåííîãî òîâàðà. Íå-
íàäëåæàùåå êà÷åñòâî ïðèîáðåòåííîãî òîâàðà
âûçûâàåò ÷óâñòâà ðàçäðàæåíèÿ, îãîð÷åíèÿ è
ðàçî÷àðîâàíèÿ êîíêðåòíûì òîðãîâûì ïðåä-
ïðèÿòèåì, êîòîðîå ïðîäàëî åìó ýòîò òîâàð.

3. Â 90% ñëó÷àåâ èç 100% ïîòðåáèòåëü
ïðåäúÿâëÿåò ïðåòåíçèè ïî êà÷åñòâó ïðèî-
áðåòåííîãî òîâàðà íå ïðîèçâîäèòåëþ, à èìåííî
àäìèíèñòðàöèè òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ, âèäÿ â
íåé ãëàâíûé èñòî÷íèê ñâîåé íåóäîâëåòâî-
ðåííîñòè êà÷åñòâîì òîâàðà.

Ïðåäûäóùèé ýòàï ðàçâèòèÿ ðûíî÷íûõ
îòíîøåíèé â òîðãîâëå õàðàêòåðèçîâàëñÿ àêòèâ-
íûì ðîñòîì òîðãîâûõ ïëîùàäåé çà ñ÷åò ïðèõîäà
íà ðûíîê êðóïíûõ òîðãîâûõ ñåòåé. Íà äîëþ
ñîâðåìåííûõ ôîðìàòîâ (ãèïåðìàðêåò, ñóïåð-
ìàðêåò, ìèíèìàðêåò, äèñêàóíòåð) ðîçíè÷íîé
òîðãîâëè â Ðîññèè íà 1000 ÷åëîâåê ïðèõîäèòñÿ
18 ì2, òîãäà êàê â Òóðöèè � 60, â Ïîëüøå � 114,
âî Ôðàíöèè � 273ì2 [1].

Ñëåäóåò îòìåòèòü äîñòàòî÷íûé ðîñò òîâàðî-
îáîðîòà ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ïî ÐÔ  è ÐÒ çà
ïîñëåäíèå ãîäû. Äèíàìèêà ðîñòà òîâàðîîáîðîòà
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ïðåäñòàâëåíà â òàáë. 1.

Òàêèì îáðàçîì, íàáëþäàåòñÿ óñòîé÷èâûé
ïðèðîñò îáúåìîâ ðîçíè÷íîãî òîâàðîîáîðîòà, à
òàêæå åæåãîäíîå óâåëè÷åíèå âíåøíåòîðãîâîãî
òîâàðîîáîðîòà ñ çàðóáåæíûìè ñòðàíàìè.
Îäíàêî êîëè÷åñòâåííûé ðîñò òîâàðîîáîðîòà íå
ìîæåò ãàðàíòèðîâàòü ñàì ïî ñåáå ôàêò çíà÷è-

òåëüíîãî è êà÷åñòâåííîãî ðîñòà óðîâíÿ ñåðâèñà
òîðãîâûõ óñëóã.

Âàæíûì ôàêòîðîì, ïî ìíåíèþ àâòîðà,
îïðåäåëÿþùèì ðîñò òîðãîâûõ ñåòåé â Ðîññèè,
ÿâëÿåòñÿ óâåëè÷åíèå ïîòðåáèòåëüñêîãî ñïðîñà,
â îñíîâå êîòîðîãî ëåæèò ðîñò ðåàëüíûõ äîõîäîâ
íàñåëåíèÿ. Ïî äàííûì Ôåäåðàëüíîé ñëóæáû
ãîñóäàðñòâåííîé ñòàòèñòèêè (ÔÑÃÑ), ðåàëüíûå
äåíåæíûå äîõîäû íàñåëåíèÿ Ðîññèè â 2006 ãîäó
óâåëè÷èëèñü íà 9,9% ïðîòèâ 9,3% â 2005 ãîäó.
Ìèíèñòåðñòâî ýêîíîìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ Ðîñ-
ñèéñêîé Ôåäåðàöèè ïðîãíîçèðóåò ðîñò ðåàëü-
íûõ äîõîäîâ íàñåëåíèÿ íà 2007�2008 ãã. â
ïðåäåëàõ 9% [1].

Ñåãîäíÿ íà ïåðâûé ïëàí â ñôåðå ðîçíè÷íîé
òîðãîâëè âûäâèãàþòñÿ òàêèå ñïåöèôè÷íûå
êðèòåðèè îöåíêè êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè
òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ, êàê êà÷åñòâåííûé
ñåðâèñ. Åãî îöåíêà ïðåäñòàâëÿåòñÿ îäíî-
âðåìåííî àêòóàëüíîé è íå â ïîëíîé ìåðå ïðî-
ðàáîòàííîé ñ òî÷êè çðåíèÿ ìåòîäèêè è îöå-
íî÷íûõ òåõíîëîãèé. Âìåñòå ñ òåì òîðãîâûå
óñëóãè, êàê ñïåöèôè÷íûé îáúåêò ñåðâèñà,
òðåáóþò îñîáîãî âíèìàíèÿ è ãëóáîêèõ çíàíèé.
Äàííûå çíàíèÿ áàçèðóþòñÿ íà òàêèõ äèñöè-
ïëèíàõ, êàê ìàðêåòèíã, îðãàíèçàöèÿ òîðãîâëè,
òîâàðîâåäåíèå, ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé,
ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè, ìåíåäæìåíò [2].

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ áîëüøàÿ ÷àñòü ïðåä-
ïðèÿòèé òîðãîâëè óæå îñîçíàëà íàëè÷èå
çàêîíîìåðíîé âçàèìîñâÿçè, êîòîðàÿ âûðàæàåòñÿ
â íàëè÷èè ïðÿìîé çàâèñèìîñòè ìåæäó óðîâíåì

Òàáëèöà 1
Îáîðîò ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ïî Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

è Ðåñïóáëèêå Òàòàðñòàí çà 2000-2005 ãã.
(â ïðîöåíòàõ ê ïðåäûäóùåìó ãîäó)

Ïîêàçàòåëè       2000                   2001                2002                 2003                     2004                 2005

Îáîðîò ðîçíè÷íîé
òîðãîâëè ïî ÐÔ              

 109,0                  111,0                109,3               108,8                    112,5                 112,8

Âíåøíåòîðãîâûé
îáîðîò ñî ñòðàíàìè
âíå ÑÍÃ                            

131,8                  104,2                109,7               125,6                   130,8                 136,0

Îáîðîò ðîçíè÷íîé
òîðãîâëè ïî ÐÒ         93,7                   105,3                114,6                107,2                  119,1                  123,4
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ñåðâèñà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã è óðîâíåì
ïðèáûëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ. Â ðûíî÷íûõ
óñëîâèÿõ õîçÿéñòâîâàíèÿ  ïðîäàâåö âûíóæäåí
ñ÷èòàòüñÿ ñ èíòåðåñàìè ïîòðåáèòåëåé è ñòðîèòü
ïîëèòèêó ñáûòà íà îñíîâå ñîçäàíèÿ ìàêñè-
ìàëüíîé ñòåïåíè êîìôîðòíîñòè äëÿ ïîêóïàòåëÿ.
Ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé,  çàêîíîìåðíîñòè
ïñèõîëîãèè ïîòðåáèòåëåé â ïðîöåññå âûáîðà
òîâàðà, èõ ïðåäïî÷òåíèÿ, âêóñû è ïðèâû÷êè
ñòàíîâÿòñÿ ñïåöèôè÷íûì è ïðèñòàëüíûì
îáúåêòîì èçó÷åíèÿ ñî ñòîðîíû ïðåäïðè-
íèìàòåëüñêèõ òîðãîâûõ ñòðóêòóð.

Ñîâðåìåííûé ïîòðåáèòåëü è îáùåñòâî â
öåëîì âûäâèãàþò ðÿä òðåáîâàíèé ïî îðãàíè-
çàöèè êà÷åñòâåííîãî ñåðâèñà â ñôåðå òîðãîâëè.
Ñðåäè íèõ ìîæíî âûäåëèòü: êîìôîðòíîñòü
ïðåáûâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ â òîðãîâîì çàëå,
ìàêñèìàëüíûå óäîáñòâà è ñêîðîñòü îáñëóæè-
âàíèÿ, ïðåäîñòàâëåíèå ïîëíîé è äîñòóïíîé
èíôîðìàöèè î òîâàðå, îáåñïå÷åíèå ãàðàíòèé â
îáëàñòè êà÷åñòâà ïðèîáðåòàåìûõ òîâàðîâ,
óðîâåíü ïðîôåññèîíàëüíîãî ýòèêåòà è êóëüòóðû
òîðãîâîãî ïåðñîíàëà, ïðåäîñòàâëåíèå êâàëèôè-
öèðîâàííîé êîíñóëüòàöèè ïî õàðàêòåðèñòèêàì
òîâàðà, íàëè÷èå ïîñëåïðîäàæíîãî ñåðâèñà äëÿ
òîâàðîâ äëèòåëüíîãî ïîëüçîâàíèÿ. Ïðîäîë-
æèòåëüíûå íàáëþäåíèÿ çà ïðîöåññîì îðãàíè-
çàöèè ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ â òîðãîâûõ
ïðåäïðèÿòèÿõ ïîçâîëèëè ñäåëàòü àâòîðó ðàáîòû
ðÿä ñëåäóþùèõ  âûâîäîâ, à èìåííî:

- «êà÷åñòâî òîðãîâîãî ñåðâèñà» íå ìîæåò
ðàññìàòðèâàòüñÿ â îòðûâå îò «êà÷åñòâà ðåàëè-
çóåìûõ â ðîçíè÷íîé ñåòè òîâàðîâ», òàê êàê
ïîòðåáèòåëü òîëüêî â òîì ñëó÷àå èñïûòûâàåò
ïîëíóþ óäîâëåòâîðåííîñòü ïðè ïîêóïêå, êîãäà
åãî ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðÿåò êà÷åñòâî ïðèî-
áðåòåííîãî òîâàðà;

- êà÷åñòâî òîâàðà âûäâèãàåòñÿ íà ïåðâûé
ïëàí ó áîëüøåé ÷àñòè ðîññèéñêèõ ïîòðå-
áèòåëåé, ïðè÷åì òåíäåíöèÿ ê ñòðåìëåíèþ ê
êà÷åñòâåííûì òîâàðàì ðàñòåò ïðîïîðöèîíàëüíî
óðîâíþ êóëüòóðû è ðàçâèòîñòè îáùåñòâà.

Êàê ïîêàçûâàåò îòå÷åñòâåííàÿ è çàðóáåæíàÿ
ïðàêòèêà âåäåíèÿ áèçíåñà, ñâîåâðåìåííîå
ðåøåíèå ïðîáëåì ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷åñòâà
ñåðâèñà â òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèÿõ ñîçäàåò
äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæíîñòè ïî îáåñïå÷åíèþ

óñòîé÷èâîãî êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà.
Òîëüêî êà÷åñòâåííûé ñåðâèñ ïîìîãàåò òîðãîâîé
îðãàíèçàöèè ïðî÷íî çàêðåïèòüñÿ â âûáðàííîì
ðûíî÷íîì ñåãìåíòå è çàíÿòü ñîáñòâåííóþ
«íèøó». Óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé è
èíòåðåñîâ ïîòðåáèòåëåé óæå ñåãîäíÿ íîñèò
ñîðåâíîâàòåëüíûé õàðàêòåð â òîðãîâûõ ñåòÿõ, à
â áóäóùåì ïðîãíîçèðóåòñÿ äàëüíåéøåå ñîâåð-
øåíñòâîâàíèå ðàáîòû â äàííîì íàïðàâëåíèè.
Ñîâðåìåííûå ðûíî÷íûå îòíîøåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ
ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíûìè áåç ãðàìîòíîé
ïîëèòèêè îðãàíèçàöèè ñåðâèñà òîðãîâûõ óñëóã,
ó÷èòûâàþùåé èíòåðåñû ïîòðåáèòåëåé, îáùåñ-
òâà â öåëîì è ñîáñòâåííûå êîììåð÷åñêèå öåëè
è èíòåðåñû ñî ñòîðîíû òîðãîâûõ îðãàíèçàöèé.

Ïàðàëëåëüíî ñ ýòèìè ïîëîæèòåëüíûìè
ìîìåíòàìè èìåþò ìåñòî è òàêèå ÿâëåíèÿ êàê
âûòåñíåíèå ñ ðûíêà  ðÿäà êà÷åñòâåííûõ òîâàðîâ
ïî ïðè÷èíå èõ íåäëèòåëüíîãî ñðîêà õðàíåíèÿ �
ðå÷ü èäåò î éîãóðòàõ, ìîëî÷íîé ïðîäóêöèè,
ïðåäíàçíà÷åííîé äëÿ äåòñêîãî ïèòàíèÿ, êîëáàñ-
íûõ èçäåëèÿõ íàòóðàëüíîãî ïðîèñõîæäåíèÿ. Â
ýòîì ñëó÷àå ïîòðåáèòåëü, ïîñòàâëåííûé â
çàðàíåå íåâûãîäíûå óñëîâèÿ, âûíóæäåí ïðèîá-
ðåòàòü íå òîò òîâàð, â êîòîðîì äåéñòâèòåëüíî
íóæäàåòñÿ, à òîò òîâàð, êîòîðûé åìó áóêâàëüíî
íàâÿçûâàåòñÿ ñóïåðìàðêåòîì. Â ýòîì ñëó÷àå
ïîëèòèêà ìåíåäæåðîâ òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ
îáúÿñíÿåòñÿ ñòðåìëåíèåì ê ñíèæåíèþ èçäåðæåê
îáðàùåíèÿ ïðè ðàáîòå ñ ïðîäîâîëüñòâåííûìè
òîâàðàìè äëèòåëüíîãî ñðîêà õðàíåíèÿ. Ñèòóà-
öèÿ ñ ïðîãðåññèðóþùèì ðîñòîì â ñûðüåâîì
ñîñòàâå ïèùåâûõ òîâàðîâ ðàçëè÷íûõ äîáàâîê â
âèäå ñòàáèëèçàòîðîâ, êðàñèòåëåé, êîíñåðâàíòîâ
è àðîìàòèçàòîðîâ ñòàíîâèòñÿ â ïîñëåäíåå âðåìÿ
ïðàêòè÷åñêè êðèòè÷åñêîé. Ïåðå÷åíü ïèùåâûõ
äîáàâîê, ðàçðåøåííûõ äëÿ ïðèìåíåíèÿ â ÐÔ,
ïîñòîÿííî ðàñøèðÿåòñÿ è êîððåêòèðóåòñÿ,
èñõîäÿ èç ñòåïåíè àäàïòàöèè ñàíèòàðíûõ íîðì,
ïðèíÿòûõ â íàøåé ñòðàíå, ê ìåæäóíàðîäíûì è
åâðîïåéñêèì ñòàíäàðòàì áåçîïàñíîñòè. Â ýòîé
ñâÿçè ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ñòðåìëåíèå ê
åäèíåíèþ â îáëàñòè ìåæäóíàðîäíîé ñòàí-
äàðòèçàöèè  â äàííîì ñëó÷àå íå ÿâëÿåòñÿ
ïîëîæèòåëüíûì ìîìåíòîì äëÿ ðåãóëèðîâàíèÿ
êà÷åñòâà òîâàðîâ íà îòå÷åñòâåííîì ïîòðå-
áèòåëüñêîì ðûíêå.
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Ïî ìíåíèþ àâòîðà, â áëèæàéøåì áóäóùåì
òîðãîâûå ïðåäïðèÿòèÿ ñòîëêíóòñÿ ñ ïðîáëåìîé
öåëåíàïðàâëåííîãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì óñëóã,
ðåøåíèå êîòîðîé íåâîçìîæíî áåç îáðàùåíèÿ
äîëæíîãî âíèìàíèÿ íà êà÷åñòâî ðåàëèçóåìûõ
òîâàðîâ. Êðóïíûå ñóïåðìàðêåòû, çàáîòÿñü î
ñîáñòâåííîì êîíêóðåíòíîì ïîëîæåíèè è ñòðå-
ìÿñü ê ïðèâëå÷åíèþ âíèìàíèÿ ïîòðåáèòåëåé è
óâåëè÷åíèþ ïîêóïàòåëüñêîãî ïîòîêà, áóäóò
ó÷èòüñÿ  ðàáîòàòü ñîâåðøåííî ïî-íîâîìó. Íîâ-
øåñòâà áóäóò ñâÿçàíû ñ  ðàçðàáîòêîé è âíåä-
ðåíèåì âíóòðåííèõ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñ-
òâà òîðãîâûõ óñëóã. Ñòàíäàðòíûå ïðîöåäóðû,
ñâÿçàííûå ñ ñåðòèôèêàöèåé òîðãîâûõ óñëóã,
êîòîðûå íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ÿâëÿþòñÿ îáÿçà-
òåëüíûìè, ïîñòåïåííî îòîéäóò íà âòîðîé ïëàí,
òàê êàê ïðîöåäóðà ñåðòèôèêàöèè íå ãàðàíòèðóåò
åæåäíåâíîãî è  ñòàáèëüíîãî êà÷åñòâà òîðãîâûõ
óñëóã, à âñåãî ëèøü ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äåÿòåëü-
íîñòü ïî ïîäòâåðæäåíèþ ñîîòâåòñòâèÿ óñëóãè
óñòàíîâëåííûì òðåáîâàíèÿì.

Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà òîðãîâûõ
óñëóã, ïî ìíåíèþ òàêèõ àâòîðîâ, êàê Î.À. Ñå-
ìèí, Â.À. Ñàéäàøåâà è Â.Â. Ïàíþêîâà, äîëæíà
áàçèðîâàòüñÿ íà ñëåäóþùèõ îñíîâíûõ ïðèíöè-
ïàõ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÈÑÎ 9000:2000):

1. Ìàêñèìàëüíàÿ îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáè-
òåëÿ, åãî æåëàíèÿ, ïîòðåáíîñòè, îæèäàíèÿ è
ïîâåäåíèå,  íåîáõîäèìîñòü ñòðîèòü ïëàíû
ìåíåäæìåíòà òîðãîâûì ïðåäïðèÿòèåì òîëüêî ñ
ó÷åòîì ïîæåëàíèé è ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëÿ.
Íàïðèìåð, â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðîññèéñêèé
ïîòðåáèòåëü äîñòàòî÷íî òðåáîâàòåëüíî îòíîñèò-
ñÿ ê êà÷åñòâó òîâàðà, óðîâíþ îáñëóæèâàíèÿ â
ðàìêàõ òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

2. Ëèäåðñòâî ðóêîâîäèòåëåé ïðåäïðèÿòèÿ,
êîòîðûå â ïåðâóþ î÷åðåäü ñàìè äîëæíû
ïîíèìàòü è óìåòü îáúÿñíÿòü ïîñëåäîâàòåëü-
íîñòü è íåîáõîäèìîñòü óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì
òîðãîâûõ óñëóã. Â äàííîì ñëó÷àå íàëè÷èå
ëèäåðñêèõ êà÷åñòâ íåîáõîäèìî äëÿ óìåíèÿ
âîâëå÷ü ïåðñîíàë â îáùèé ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì òîðãîâûõ óñëóã.

3. Âîâëå÷åííîñòü ðàáîòíèêîâ â îñóùåñòâ-
ëåíèå ïîñòðîåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà íà òîðãîâîì ïðåäïðèÿòèè, ìàêñèìàëü-
íàÿ ïðîçðà÷íîñòü òðåáîâàíèé, öåëåé è ðåçóëü-

òàòîâ, íåîáõîäèìîñòü ïðîâåäåíèÿ ñîîòâåò-
ñòâóþùåãî îáó÷åíèÿ ñîòðóäíèêîâ ýôôåêòèâíûì
ïðèåìàì ðàáîòû, è ïîâûøåíèå èõ çàèíòå-
ðåñîâàííîñòè â ðåçóëüòàòàõ òðóäà çà ñ÷åò ìî-
ðàëüíîãî è ìàòåðèàëüíîãî ñòèìóëèðîâàíèÿ [2].

4. Èñïîëüçîâàíèå ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ê
ïîñòðîåíèþ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
óñëóã, êîòîðûé äîëæåí îáåñïå÷èòü òî÷íóþ è
ïëàíîìåðíóþ ðàáîòó âñåãî òîðãîâîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ ñ ó÷åòîì óïðàâëåíèÿ ïàðàìåòðàìè
«âõîäà» �  ïîñòàâêè è ïðèåìêà òîëüêî êà÷åñ-
òâåííûõ òîâàðîâ. Íà «âûõîäå» äàííîãî ïðî-
öåññà îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì è îñíîâíîé
öåëüþ âíåäðåíèÿ äàííîãî ïîäõîäà äîëæíî áûòü
ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ïîòðåáèòåëÿ è åãî
ñîñòîÿíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïðèîáðåòåííûì
êà÷åñòâåííûì òîâàðîì.

Ïðèìåðíàÿ ñõåìà ïîñòðîåíèÿ è óïðàâëåíèÿ
äàííûì ïðîöåññîì ïðåäñòàâëåíà  íà ðèñ. 1.

5. Èñïîëüçîâàíèå ñèñòåìíîãî ïîäõîäà ê
óïðàâëåíèþ ïðîöåññîì, óìåíèå ÷åòêî ðàçãðà-
íè÷èâàòü ïîäïðîöåññû è îïðåäåëÿòü èõ ðîëü â
îáùåì ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì óñëóã.

6. Ïîñòîÿííîå ñîâåðøåíñòâîâàíèå äåÿòåëü-
íîñòè ïðåäïðèÿòèÿ è ñôåðû ìåíåäæìåíòà íà
îñíîâå ïðèìåíåíèÿ ìåòîäèêè ñàìîîöåíêè è
ìîäåëè ïðåâîñõîäñòâà: âûÿâëåíèå ñèëüíûõ è
ñëàáûõ ñòîðîí äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ,
ñàìîîáñëåäîâàíèå ñóùåñòâóþùåé ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà íà ïðåäïðèÿòèè è ðàçðàáîòêà
ïîýòàïíîãî äîñòèæåíèÿ íîâûõ ñòðàòåãè÷åñêèõ
öåëåé.

Àâòîðîì ñòàòüè îïðåäåëåíû ãëàâíûå àðãó-
ìåíòû â ïîëüçó íåîáõîäèìîñòè âíåäðåíèÿ
ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íà òîðãîâûõ
ïðåäïðèÿòèÿõ. Èìè ñòàíîâÿòñÿ:

- àêòóàëüíîñòü è íåîáõîäèìîñòü ïðåîá-
ðàçîâàíèé, ïðîâîäèìûõ â èíòåðåñàõ ïîòðå-
áèòåëåé, òàê êàê ïî áîëüøåé ÷àñòè ãðóïï
òîâàðîâ ïðîèçîøëî  äîñòàòî÷íîå íàñûùåíèå
ðûíêà è òåïåðü êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà ïðîãíî-
çèðóåòñÿ íà óðîâíå êà÷åñòâà  ðåàëèçóåìîãî
òîâàðà è óðîâíÿ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã;

- âîçìîæíîñòü äèôôåðåíöèàöèè òîðãîâî-
òåõíîëîãè÷åñêîãî ïðîöåññà íà òàêèå ñòàí-
äàðòíûå è óíèôèöèðîâàííûå çâåíüÿ, êàê: èçó-
÷åíèå ñïðîñà, ñîñòàâëåíèå çàÿâîê, ïðèåìêà
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òîâàðà ïî êîëè÷åñòâó è êà÷åñòâó, ðàçìåùåíèå
òîâàðà íà õðàíåíèå è îáåñïå÷åíèå îïòèìàëüíûõ
ðåæèìîâ õðàíåíèÿ, ïîäãîòîâêà òîâàðîâ ê
ïðîäàæå è ðàçìåùåíèå â òîðãîâîì çàëå, ðåàëè-
çàöèÿ òîâàðîâ ïîòðåáèòåëþ;

- íàëè÷èå âîçìîæíîñòåé ïî ñîñòàâëåíèþ
òî÷íûõ äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèé äëÿ îáñëó-
æèâàþùåãî ïåðñîíàëà è ïîääåðæàíèå â öåëîì
íà ïðåäïðèÿòèè ñòàáèëüíîãî è çàäàííîãî
âíóòðåííèìè íîðìàòèâàìè âûñîêîãî óðîâíÿ
îáñëóæèâàíèÿ;

- äèôôåðåíöèàöèÿ êàæäîãî òîðãîâî-òåõ-
íîëîãè÷åñêîãî ïðîöåññà íà òàêèå ñòàíäàðòíûå
è óíèôèöèðîâàííûå çâåíüÿ êàê: èçó÷åíèå
ñïðîñà, ñîñòàâëåíèå çàÿâîê, ïðèåìêà òîâàðà ïî
êîëè÷åñòâó è êà÷åñòâó, ðàçìåùåíèå òîâàðà íà
õðàíåíèå, ïîäãîòîâêà ê ïðîäàæå è ðàçìåùåíèå
â òîðãîâîì çàëå, ðåàëèçàöèÿ òîâàðîâ ïîò-
ðåáèòåëþ, ÷òî ïîçâîëèò ñîñòàâèòü òî÷íûå
èíñòðóêöèè äëÿ ðàáî÷åãî ïåðñîíàëà è â öåëîì
ïîääåðæèâàòü ñòàáèëüíûé è çàäàííûé âíó-
òðåííèìè íîðìàòèâàìè óðîâåíü îáñëóæè-
âàíèÿ;

- âûñîêîå êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ êîòîðîå
äîëæíî îñóùåñòâëÿòüñÿ òîëüêî çà ñ÷åò ðåàëè-
çàöèè êà÷åñòâåííûõ òîâàðîâ, ÷òî ïîçâîëèò
òîðãîâûì ïðåäïðèÿòèÿì íå «ïëàòèòü ïî ñ÷åòàì»
çà íåóäîâëåòâîðèòåëüíîå êà÷åñòâî òîâàðîâ

îòäåëüíûõ ïîñòàâùèêîâ è òåì ñàìûì ñîõðàíèòü
ñâîé èìèäæ â ãëàçàõ ïîòðåáèòåëåé.

Òàêèì îáðàçîì, àâòîðîì äàííîé ñòàòüè áûë
îáîçíà÷åí âçàèìîîáóñëîâëåííûé èíòåðåñ ñî
ñòîðîíû òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèé, ïîòðåáèòåëåé
è îáùåñòâà â öåëîì â îáëàñòè îðãàíèçàöèè è
ïîääåðæàíèÿ âûñîêîãî óðîâíÿ ñåðâèñà òîðãî-
âûõ óñëóã. Îäíîâðåìåííî áûëî îïðåäåëåíî, ÷òî
óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì  òîðãîâûõ óñëóã äîëæíî
îñóùåñòâëÿòüñÿ ïàðàëëåëüíî ñ óïðàâëåíèåì
êà÷åñòâîì ðåàëèçóåìûõ òîâàðîâ. Ñîâðåìåííàÿ
ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ èìååò â íàñòîÿùåå âðåìÿ
âñå âîçìîæíîñòè äëÿ òîãî, ÷òîáû ñòàòü ñâîåîá-
ðàçíûì ôèëüòðîì, îòñåèâàþùèì íåäîáðîêà-
÷åñòâåííûå òîâàðû ñ ðûíêà. Îïèñàííàÿ â äàí-
íîé ñòàòüå ñõåìà ïåðåñå÷åíèÿ èíòåðåñîâ, íà íàø
âçãëÿä, ïîçâîëèò ïî-íîâîìó îïðåäåëèòü ïîäõîäû
â ìåíåäæìåíòå êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã. Â
áëèæàéøåé ïåðñïåêòèâå àâòîðîì ïëàíèðóåòñÿ
äåòàëüíàÿ ðàçðàáîòêà ìåòîäîëîãèè è òåõíîëîãèè
âíåäðåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â
òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèÿõ. Äëÿ öèâèëèçîâàííîãî
ðàçâèòèÿ ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé  äàííîå íàïðàâ-
ëåíèå ïðåäñòàâëÿåòñÿ íàèáîëåå àêòóàëüíûì,
âîñòðåáîâàííûì è ýôôåêòèâíûì. Ñîâðåìåííàÿ
ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ  íàõîäèòñÿ íà ïóòè âàæíûõ
ïåðåìåí, êîòîðûå ïðîäèêòîâàíû èíòåðåñàìè
ðîññèéñêèõ ïîòðåáèòåëåé è îáùåñòâà.
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Ðèñ 1. Îðãàíèçàöèÿ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà â óïðàâëåíèè êà÷åñòâîì
òîðãîâûõ óñëóã
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