
• качество дополнительны х услуг (объем ф актически  оказы ваем ы х 
услуг; доступность их  получения и т .п .);

• качество комм ерческой деятельности (ш ирота и устойчивость ас
сортимента, уровень реклам но-инф ормационной работы, цены).

Д ля определения качества обслуж ивания проводится ранж ирован
н ая  оценка отдельны х показателей  по степени их значим ости для по
требителей, затем  полученные результаты  сум м ирую тся по группам  по
казателей  и в целом по оцениваемому объекту. Совокупность частны х 
показателей  интегрируется в один обобщ аю щ ий показатель, что позво
ляет комплексно оценить качество торгового обслуж ивания в отдель
ны х объектах общественного питания.

Д анная м етодика позволяет быстро и объективно охарактеризовать 
качество обслуж ивания потребителей организациям и общественного 
питания.

И спользование предлож енной м етодики оценки качества в п рак ти 
ке  работы организаций  общественного п итания обеспечит постоянны й 
контроль качества обслуж ивания; усиление м отивации персонала, уве
личение степени удовлетворенности потребителей, оптим изацию  расхо
дов н а  обеспечение качества, повы ш ение конкурентоспособности на 
потребительском ры нке.
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АНАЛИЗ РЫНКА ОХРАННЫХ УСЛУГ ЛАТВИИ

Л атвийский  ры нок охранны х услуг мож но назвать относительно 
молодым — его активное развитие приш лось н а  последние 15 лет, когда 
стали предоставляться всевозмож ны е услуги в сфере ф изической и тех
нической охраны . Спрос н а охранны е услуги ж и л ы х , складских и про
м ы ш ленны х пом ещ ений, а  такж е различны х учреж дений возрастал до 
кризиса , в связи  с чем увеличивалось количество предприятий , предо
ставляю щ их услуги такого рода, и оборот отрасли (см. таблицу).

Таблица 1

Данные по отрасли охранных услуг в Латвии за 2006-2011 гг.

Показатель 2006 г. 2007 г. 2008 г. 2009 г. 2010 г. 2011 г.

1 2 3 4 5 6 7

Количество предприятий 
отрасли, ед.

385 365 372 414 435 491

Оборот отрасли, тыс. лат 81 235 105 081 137 161 113 444 105 065 104 720

Добавленная стоимость, 
тыс. лат

30 033 52 407 70 884 54 122 35 681 47 533



Окончание табл. 1

1 2 3 4 5 6 7

Затраты на персонал, 
тыс. лат

25 487 34 804 50 666 43 430 39 574 40 669

Количество занятых в от
расли, чел.

8615 9569 10 974 9750 9729 10 460

Источник: [!]•

Сущ ествует стабильны й спрос и н а услуги ф изической охраны , 
в частности, в сфере организации  особых м ероприятий, а  такж е в связи  
с увеличением  количества к р аж  им ущ ества, в особенности, из квартир 
и домов. Всего за  2011 г. было зарегистрировано 51 582 преступления 
такой направленности, что составляет 250 преступлений н а  10 ООО чел. 
(для сравнения: в 2010 г ., соответственно 51 108 и 229 н а  10 000 чел.). 
Вместе с тем в два преды дущ их года (2009 и 2008) ситуация бы ла еще 
хуж е — соответственно 252 и 254 преступления н а  10 000 чел. Такой 
вы сокий уровень преступности не м ож ет не волновать ж ителей  Л атвии, 
поэтому спрос н а услуги охранны х фирм растет, а  предлож ение стано
вится все более разнообразным и ориентированны м  на потребителя.

А нализируя данны е таблицы , можно сделать следую щ ие выводы:
1. В последние годы наблю дается сокращ ение оборота отрасли ох

ранны х услуг в Л атвии (в 2011 г. — н а  0 ,3  % , а  в преды дущ ие годы — 
н а 7— 17 % ), однако количество предприятий  и работников отрасли 
растет. Это во многом связано с изменением ценовой политики: пред
п ри яти я  бы ли вы нуж дены  снизить цены , чтобы их услуги оставались 
привлекательны м и для потребителей.

2. П рибы ль отрасли охранны х услуг сокращ алась последние четыре 
года: стремительное падение (на 35 % ) произош ло в 2008 г ., в 2009 г. 
оно было ещ е больш е — 56 % , затем  спад продолж ился и в 2010 г ., к ог
да прибы ль сократилась н а 7 % , в 2011 г. прибы ль коммерсантов упала 
ещ е н а 46 % . Рентабельность так ж е  сократилась до 0 ,67  % . Это небла
гоприятная тенденция. М ожно зам етить, что спад непропорционален 
изм енениям  оборота, что свидетельствует о растущ их общ их издерж ках  
предприятий  отрасли.

3. В отрасли преобладаю т п редприятия с небольш им числом сотруд
ников. И мею тся проблемы с качеством  услуг, предоставляем ы х неболь
ш им и фирм ами. Отрасль охранны х услуг х арактеризуется больш им к о 
личеством наруш ений в сфере коммерческой деятельности, в частности, 
в 2011 г. Служ ба государственных доходов провела 81 тематическую  
проверку в охранны х ф ирм ах и в 53 случаях  бы ли вы явлены  наруш е
ни я различного рода [2].

4. П роблема теневой эконом ики (заработны е платы  в конвертах, 
уклонение от налогов) такж е актуальн а для данной отрасли, что нега
тивно влияет н а работу честны х предприятий , так  к а к  за  счет такой



«экономии» предприятия могут предлагать очень н изкие цены . Такое 
полож ение дел объясняется тем, что около 85 % расходов приходится 
н а  заработную  плату, в среднем охранники  получаю т от 1,5 до 2 лат 
за  1 час работы [3].
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МЕТОДОЛОГИЯ РАЗРАБОТКИ ПРОГНОЗА 
РАЗВИТИЯ ТОВАРНОГО РЫНКА

Заверш аю щ ий этап в изучении ры н к а — прогноз развития ры н ка 
с учетом предполагаемой его реакции  н а выход товара, во многом напо
м инаю щ ий конъю нктурны й прогноз, однако в маркетинговом  исследо
вании цель ставится более значительная — прогноз долж ен быть долго
срочным и перспективны м , чтобы ф ирм а сум ела, основы ваясь н а  этом, 
разработать и осущ ествить ком плексную  и длительную  рыночную  стра
тегию  и систему мер м аркетингового воздействия н а ры нок.

По своему содерж анию  прогноз аналогичен содерж анию  и последо
вательности ры ночны х исследований, т.е. определяет будущ ие п оказа
тели по емкости ры нка, спросу, предлож ению , конкурентоспособности, 
эластичности спроса, ценам , вклю чая показатели  по производству, 
внутренней и внеш ней торговле, денеж но-кредитной и финансовой сфе
ре, а  такж е данны е по капиталовлож ениям  и заказам , фирменной 
структуре и т.д. Т акж е следует им еть в виду, что м аркетинг предпола
гает составление прогноза разви ти я  р ы н ка, вклю чаю щ ий прогноз обще
хозяйственной конъю нктуры , оценку перспектив развития уровня по
требления, политической стабильности, совокупной степени риска и т.д. 
Построение и краткосрочного, и долгосрочного прогнозов основано на 
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