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ÎÁÙÅÑÒÂÅÍÍÎÃÎ ÏÈÒÀÍÈß

Â äàííîé ñòàòüå îáîñíîâàíà íåîáõîäèìîñòü îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â äåÿòåëüíîñòè
îðãàíèçàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ. Ïðåäëîæåíà ìåòîäèêà îöåíêè, îñíîâàííàÿ íà èñïîëüçîâàíèè
ïîòðåáèòåëüñêèõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â ñôåðå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ. Ìåòîäè-
êà ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé îáúåêòîì îáùåñòâåííîãî ïèòà-
íèÿ íà îñíîâå îöåíêè îòäåëüíûõ åãî ýëåìåíòîâ, à òàêæå ïîëó÷èòü ñðàâíèòåëüíóþ õàðàêòåðèñòèêó

îáúåêòîâ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïî óðîâíþ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

In this article the need to assess the quality of service in the operation of public power. An estimation
method based on the use of consumer quality of service in catering. The method allows to determine the quality
of customer service catering to the object based on an assessment of its individual elements, as well as get a
comparative description of catering on the level of service quality.

Ðûíî÷íûå ïðåîáðàçîâàíèÿ â ýêîíîìèêå Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü ñîçäàëè óñëîâèÿ äëÿ

ðàçâèòèÿ êîíêóðåíöèè â ñôåðå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, èçìåíåíèÿ ñòðóêòóðû è õàðàê-

òåðà óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ íàñåëåíèþ, ïîâûñèëè ðîëü îðãàíèçàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòà-

íèÿ â ðàçâèòèè ýêîíîìèêè ñòðàíû è óäîâëåòâîðåíèè èíäèâèäóàëüíûõ òðåáîâàíèé ïîò-

ðåáèòåëåé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü íåäîñòàòî÷íî ðàçðàáîòàííûìè îñ-

òàþòñÿ âîïðîñû îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ÷òî íå îáåñïå÷èâàåò âñå-

ñòîðîííèé è ñèñòåìíûé ïîäõîä ê îïðåäåëåíèþ ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçà-

öèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ êàê â ýêîíîìè÷åñêîì, òàê è ñîöèàëüíîì àñïåêòàõ.
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Ñîâðåìåííûå ïîäõîäû ê îöåíêå êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ïðåòåðïåâàþò ñó-

ùåñòâåííûå èçìåíåíèÿ, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ èçìåíåíèÿìè ïðåäñòàâëåíèé î êà÷åñòâå.

Â ëèòåðàòóðå ñîäåðæèòñÿ äîñòàòî÷íî áîëüøîå êîëè÷åñòâî îïðåäåëåíèé êà÷åñòâà, à

òàêæå êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã. Ñîãëàñíî ÈÑÎ 9000:2005, êà÷åñòâî — ýòî «ñòåïåíü, ñ

êîòîðîé ñîâîêóïíîñòü ñîáñòâåííûõ (ïðèñóùèõ) õàðàêòåðèñòèê îáúåêòà ñîîòâåòñòâóåò

óñòàíîâëåííûì èëè îæèäàåìûì òðåáîâàíèÿì (ïîòðåáíîñòÿì) çàèíòåðåñîâàííûõ ñòî-

ðîí» [1]. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ÑÒÁ 1393-2003 «Òîðãîâëÿ. Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ» êà÷åñòâî

òîâàðà — ýòî «ñîâîêóïíîñòü õàðàêòåðèñòèê òîâàðà, îòíîñÿùèõñÿ ê åãî ñïîñîáíîñòè

óäîâëåòâîðèòü óñòàíîâëåííûå è (èëè) ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëÿ (áåçî-

ïàñíîñòü, ôóíêöèîíàëüíàÿ ïðèãîäíîñòü, ýêñïëóàòàöèîííûå õàðàêòåðèñòèêè, íàäåæ-

íîñòü, ýêîíîìè÷åñêèå, èíôîðìàöèîííûå è ýñòåòè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ è äð.)» [3].

Àíàëèç ñóùåñòâóþùèõ îïðåäåëåíèé êà÷åñòâà ïîçâîëÿåò âûäåëèòü äâà õàðàêòåðíûõ

ïðèçíàêà êà÷åñòâà: 1) êà÷åñòâî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü ñâîéñòâ; 2) ñâîéñòâà, ñîñ-

òàâëÿþùèå êà÷åñòâî, îòíîñÿòñÿ ê õàðàêòåðèñòèêå îáúåêòà óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè.

Óíèâåðñàëüíîñòü êà÷åñòâà êàê òîâàðíîé, ýêîíîìè÷åñêîé è äàæå ìåòîäîëîãè÷åñêîé

êàòåãîðèè ïðîÿâëÿåòñÿ ïî îòíîøåíèþ ê îáñëóæèâàíèþ çíà÷èòåëüíî áîëüøå, ÷åì ïðè-

ìåíèòåëüíî ê ìàòåðèàëüíûì òîâàðàì.

Ïîíÿòèå «êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ» íåäîñòàòî÷íî øèðîêî ðàññìîòðåíî â ëèòåðàòóð-

íûõ èñòî÷íèêàõ. ÑÒÁ 1393-2003 «Òîðãîâëÿ. Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ» òðàêòóåò êà÷åñ-

òâî òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ (óðîâåíü òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ) êàê «ñîâîêóïíîñòü õà-

ðàêòåðèñòèê ïðîöåññà è óñëîâèé òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé». Ïðè ýòîì ïðî-

öåññ òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé «ïîñëåäîâàòåëüíîñòü îïåðàöèé, îáåñ-

ïå÷èâàþùèõ îñóùåñòâëåíèå òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ â êîíêðåòíîì òèïå òîðãîâûõ

îáúåêòîâ», à óñëîâèÿ òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê «ñîâîêóïíîñòü

ôàêòîðîâ, âîçäåéñòâóþùèõ íà ïîêóïàòåëÿ â ïðîöåññå òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ» [3].

Â ëèòåðàòóðíûõ èñòî÷íèêàõ, êàñàþùèõñÿ ñôåðû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, êà÷åñòâî

îáñëóæèâàíèÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê êîìïëåêñíîå ïîíÿòèå, âêëþ÷àþùåå â ñåáÿ êà÷åñòâî

ðåàëèçóåìîé ïðîäóêöèè è êóëüòóðó îáñëóæèâàíèÿ. Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè — ñîâîêóï-

íîñòü ñâîéñòâ, îáóñëîâëèâàþùèõ åå ïðèãîäíîñòü ê ïîòðåáëåíèþ è óäîâëåòâîðåíèþ êîí-

êðåòíûõ ïîòðåáíîñòåé â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðåäúÿâëÿåìûìè òðåáîâàíèÿìè.

Êóëüòóðà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé «ñîâîêóïíîñòü õàðàêòåðèñ-

òèê è óñëîâèé ïðîöåññà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ, îïðåäåëÿåìûõ ïðîôåññèîíàëèçìîì è

ýòèêîé îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà» [3].

Ñ íàøåé òî÷êè çðåíèÿ êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ â îáùåñòâåííîì ïèòàíèè ñëåäóåò ðàñ-

ñìàòðèâàòü êàê ñîâîêóïíîñòü õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêöèè, òîâàðîâ è óñëóã, ïðîöåññà è óñ-

ëîâèé òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ, îòíîñÿùèõñÿ ê èõ ñïîñîáíîñòè óäîâëåòâîðèòü óñòàíîâ-

ëåííûå è (èëè) ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Îöåíêà êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì ýëåìåíòîì ñèñòåìû

óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. Îíà ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèÿì îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ðåøàòü

ñëåäóþùèå çàäà÷è:

l êîíòðîëü êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ;

l àíàëèç ñîñòîÿíèÿ è äèíàìèêè êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé;

l ðàçðàáîòêà ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé;

l ñòèìóëèðîâàíèå ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà;

l ïðîãíîçèðîâàíèå è ïëàíèðîâàíèå óðîâíÿ êà÷åñòâà;

l àòòåñòàöèÿ îðãàíèçàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïî êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ êîìïëåê-

ñíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ íå ïðîâîäèòñÿ, ïðèìåíÿåòñÿ îöåíêà ëèøü íåêîòî-

ðûõ îñíîâíûõ åãî ýëåìåíòîâ (àíàëèç âûÿâëåííûõ ôàêòîâ íàðóøåíèÿ ïðàâèë òîðãîâëè è

ïîðÿäêà îáñëóæèâàíèÿ, çàìå÷àíèé â êíèãå îòçûâîâ è ïðåäëîæåíèé, íàëè÷èÿ ïðîäóê-

380



öèè ñîáñòâåííîãî ïðîèçâîäñòâà è ïîêóïíûõ òîâàðîâ â ñîîòâåòñòâèè ñ àññîðòèìåíòíûì

ïåðå÷íåì è ìåíþ).

Îäíîé èç ïðè÷èí ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè ÿâëÿåòñÿ îòñóòñòâèå åäèíîé ìåòîäîëîãèè

îöåíêè êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ â îáùåñòâåííîì ïèòàíèè, êîòîðàÿ âêëþ÷àëà áû

âñå àñïåêòû, íà÷èíàÿ ñ èçó÷åíèÿ ìíåíèÿ ïîêóïàòåëåé ñ ïîìîùüþ àíêåòèðîâàíèÿ è çàêàí-

÷èâàÿ íàëàæèâàíèåì ñèñòåìû ñòàòèñòè÷åñêîãî ó÷åòà è àíàëèçà ïàðàìåòðîâ îöåíêè.

Àìåðèêàíñêèå èññëåäîâàòåëè À. Ïàðàñóðàìàí, Â. Çåéòìàëü è Ë. Áåððè ðàçðàáîòàëè

ìîäåëü êà÷åñòâà óñëóãè, îòðàæàþùóþ îñíîâíûå ïðè÷èíû, âûçûâàþùèå íåóäîâëåòâî-

ðåííîñòü êëèåíòîâ. Äàííûå ïðè÷èíû àêòóàëüíû è äëÿ ñôåðû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ:

l íåçíàíèå îæèäàíèé ïîêóïàòåëåé ïðèâîäèò ê íåïðàâèëüíîìó èõ òîëêîâàíèþ ñî

ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà îðãàíèçàöèåé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ;

l íåâåðíîå âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé ðóêîâîäñòâîì îðãàíèçàöèé îá-

ùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïðèâîäèò ê ðàçðàáîòêå íåïðàâèëüíûõ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà èëè âî-

îáùå ê èõ îòñóòñòâèþ;

l íåñîîòâåòñòâèå ìåæäó ñòàíäàðòîì êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ è êà÷åñòâîì ðåàëèçóå-

ìîé ïðîäóêöèè, ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã;

l íåñîîòâåòñòâèå ìåæäó êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ â îáúåêòå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ

è ðàñïðîñòðàíÿåìîé î íåì âíåøíåé èíôîðìàöèåé;

l âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåì êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ íå ñîîòâåòñòâóåò åãî îæèäàíè-

ÿì [1].

Ïåðå÷èñëåííûå ïðè÷èíû íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ïðè ðàçðàáîòêå ìåòîäèêè îöåíêè

êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â îðãàíèçàöèÿõ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.

Îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ âî ìíîãîì çàâèñèò íå òîëüêî îò êîíå÷íîãî ðåçóëüòà-

òà (óäîâëåòâîðåíèå ïðèîáðåòåííîé ïðîäóêöèåé, òîâàðàìè è îêàçàííûìè äîïîëíèòåëü-

íûìè óñëóãàìè), íî è îò ñîäåðæàíèÿ ñàìîãî ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ.

Îñíîâíûì êðèòåðèåì îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â îáùåñòâåííîì ïèòàíèè ñëå-

äóåò ñ÷èòàòü óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè çàèíòåðåñîâàííûõ è âîâëå÷åííûõ â ïðîöåññ

òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ñòîðîí: ïîòðåáèòåëåé, îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà, ñïåöèàëèñ-

òîâ è ðóêîâîäèòåëåé îðãàíèçàöèè.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ â ìåæäóíàðîäíîé ïðàêòèêå áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ èçìåðå-

íèþ è îöåíêå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Èçìåðåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáè-

òåëåé ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ÷àñòíûé ñëó÷àé èçìåðåíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ,

êîãäà â ðîëè ñóáúåêòîâ îöåíêè ðàññìàòðèâàþòñÿ òîëüêî ïîòðåáèòåëè. Õàðàêòåðíîé îñî-

áåííîñòüþ èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ êîíöåíòðàöèÿ âíèìà-

íèÿ íà èçó÷åíèè çàâèñèìîñòè ìåæäó óäîâëåòâîðåííîñòüþ è ïîâåäåíèåì ïîòðåáèòåëÿ.

Ñïåöèôèêà ñôåðû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ òðåáóåò îñîáûõ ïîêàçàòåëåé äëÿ îöåíêè

êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ñ ó÷åòîì âîñïðèÿòèÿ åãî ðåçóëüòàòîâ ïîòðåáèòåëÿìè.

Êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ äîëæíî îòâå÷àòü çàïðîñàì ïîòðåáèòåëåé êàê ÿâíî âûðàæåí-

íûì, òàê è ïîäðàçóìåâàåìûì.

Ó÷èòûâàÿ âûøåèçëîæåííîå, äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â îáúåêòàõ îáùåñ-

òâåííîãî ïèòàíèÿ àâòîðû ïðåäëàãàþò èñïîëüçîâàòü êîìïëåêñíóþ îöåíêó êà÷åñòâà îá-

ñëóæèâàíèÿ, îñíîâàííóþ íà âûÿâëåíèè óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé îò-

äåëüíûìè ýëåìåíòàìè ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ.

Îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â îáúåêòå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ âêëþ÷àåò ñëåäóþ-

ùèå ýòàïû:

1. Îïðåäåëåíèå îáúåêòà èññëåäîâàíèÿ.

2. Ñîãëàñîâàíèå îáúåìà âûáîðêè, ñîñòàâà è ñòðóêòóðû ðåñïîíäåíòîâ.

3. Îïðåäåëåíèå ïåðå÷íÿ àíàëèçèðóåìûõ ïàðàìåòðîâ è óòâåðæäåíèå îïðîñíîé àíêå-

òû.

4. Ïðîâåäåíèå îïðîñà ðåñïîíäåíòîâ.
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5. Îáðàáîòêà äàííûõ àíêåòíîãî îïðîñà.

6. Îïðåäåëåíèå ÷àñòíûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ (îïðåäåëå-

íèå êîýôôèöèåíòîâ âåñîìîñòè ñîñòàâëÿþùèõ ýëåìåíòîâ ñèñòåìû îöåíêè êà÷åñòâà, ðàñ-

÷åò åäèíè÷íûõ (èíäèâèäóàëüíûõ) êîýôôèöèåíòîâ, îáùèõ êîýôôèöèåíòîâ ïî ãðóïïàì

ïîêàçàòåëåé).

7. Êîìïëåêñíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ (ðàñ÷åò êîìïëåêñíîãî ïî-

êàçàòåëÿ).

Ïîñêîëüêó ÷óâñòâåííîå îòðàæåíèå ïîòðåáèòåëåì êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ èìååò îã-

ðîìíîå çíà÷åíèå, ðóêîâîäèòåëÿì è ñïåöèàëèñòàì îðãàíèçàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ

öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü êîëè÷åñòâåííûå ïàðàìåòðû (ïîêàçàòåëè) äëÿ îöåíêè ïðî-

öåññà îáñëóæèâàíèÿ è âëèÿíèÿ íà íåãî.

Ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ õàðàêòåðèçóþò ñâîéñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã îá-

ùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, îáåñïå÷èâàþò ñîîòâåòñòâèå óñëîâèé îáñëóæèâàíèÿ ãèãèåíè÷åñ-

êèì, àíòðîïîìåòðè÷åñêèì, ôèçèîëîãè÷åñêèì âîçìîæíîñòÿì ïîòðåáëåíèÿ. Â èäåàëüíîì

ñëó÷àå ïîêóïàòåëü áóäåò ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðåí, åñëè ïîëó÷àåò òî, ÷òî åìó íåîáõîäè-

ìî, òàì, ãäå ýòî íåîáõîäèìî, è òàê, êàê íåîáõîäèìî.

Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ çàâèñèò îò êà÷åñ-

òâà ïðîäóêöèè, ãëóáèíû è øèðîòû àññîðòèìåíòà, ñêîðîñòè îáñëóæèâàíèÿ è ïðèìåíÿå-

ìûõ ôîðì è ìåòîäîâ îáñëóæèâàíèÿ, ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè ïåðñîíàëà, àòìîñôå-

ðû òîðãîâîãî çàëà, êà÷åñòâà óñëóã è ïðî÷èõ ôàêòîðîâ.

Ïîíÿòèå «êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ» ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê êîìïëåêñ, ñîñòîÿùèé

èç ñëåäóþùèõ ýëåìåíòîâ:

l êà÷åñòâà ïðîäóêöèè;

l êóëüòóðû îáñëóæèâàíèÿ.

Îñíîâíûå ýëåìåíòû, ôîðìèðóþùèå êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ â îáùåñòâåííîì ïèòà-

íèè, ïðåäñòàâëåíû íà ðèñóíêå.

Îñíîâíûå ýëåìåíòû, ôîðìèðóþùèå êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ â îáùåñòâåííîì ïèòàíèè

Äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ àâòîðàìè ñôîðìèðîâàíà ñèñòåìà ïîêàçàòåëåé.

Ïðè ðàçðàáîòêå ñèñòåìû ïîêàçàòåëåé ó÷òåíû òðåáîâàíèÿ äðåâîâèäíîé ñòðóêòóðû,

â ðåçóëüòàòå ÷åãî ñîâîêóïíîñòü ÷àñòíûõ ïîêàçàòåëåé ñèñòåìû èíòåãðèðóåòñÿ â îäèí

îáîáùàþùèé ïîêàçàòåëü, ÷òî ïîçâîëÿåò äàòü êîìïëåêñíóþ îöåíêó êà÷åñòâà òîðãîâîãî
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îáñëóæèâàíèÿ. Ïðè ýòîì êîìïëåêñíûé ïîêàçàòåëü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ðàññìàòðè-

âàåòñÿ íå êàê çàìåíèòåëü, à êàê ñèñòåìà, ñîñòîÿùàÿ èç ÷àñòíûõ ïîêàçàòåëåé.

Äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü 16 ïîêàçàòåëåé,

îáúåäèíåííûõ â 5 ãðóïï (áëîêîâ), êîòîðûå ïðåäñòàâëåíû â òàáëèöå.

Èíôîðìàöèîííóþ áàçó ìåòîäèêè ñîñòàâëÿþò ðåçóëüòàòû îïðîñà ïîòðåáèòåëåé.

Îáúåì âûáîðêè äîëæåí ñîñòàâëÿòü íå ìåíåå 5 % ñðåäíåäíåâíîãî êîëè÷åñòâà ïîñåòè-

òåëåé èññëåäóåìîãî îáúåêòà îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.

Ñîãëàñíî ïåðå÷íþ èçó÷àåìûõ ïîêàçàòåëåé, ïîòðåáèòåëè ïî 5-áàëëüíîé øêàëå îöå-

íèâàþò ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè çàäàííûìè ïàðàìåòðàìè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ

(«ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðåí» — 5 áàëëîâ; «ïîëíîñòüþ íå óäîâëåòâîðåí» — 1 áàëë).

Äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â îáùåñòâåííîì ïèòàíèè, ñîãëàñíî ðàçðàáîòàí-

íîé ìåòîäèêå, íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü çíà÷èìîñòü êàæäîãî ïîêàçàòåëÿ è ãðóïïû (áëîêà)

íà âñåõ ýòàïàõ ðàñ÷åòîâ.

Äëÿ âû÷èñëåíèÿ êàæäîãî êîýôôèöèåíòà çíà÷èìîñòè âíóòðè ãðóïïû (áëîêà) ìîæíî

èñïîëüçîâàòü ìåòîä ýêñïåðòíûõ îöåíîê. Â êà÷åñòâå ýêñïåðòîâ ìîãóò âûñòóïàòü ðóêîâî-

äèòåëè è ñïåöèàëèñòû îðãàíèçàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, ïîäëåæàùèõ îöåíêå. Îíè

îïûòíî-ñòàòèñòè÷åñêèì ìåòîäîì îïðåäåëÿþò çíà÷èìîñòü êàæäîãî ïîêàçàòåëÿ â ïðå-

äåëàõ êàæäîé ãðóïïû (áëîêà). Ñîîòâåòñòâåííî ñóììà âñåõ êîýôôèöèåíòîâ çíà÷èìîñòè

âíóòðè áëîêà äîëæíà ðàâíÿòüñÿ 1 (ñì. òàáëèöó).

Êðèòåðèè è ïîêàçàòåëè îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé
îáúåêòàìè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ

Êðèòåðèè è ïîêàçàòåëè êà-

÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ

Ðîëü ïîêàçàòåëÿ

â îöåíêå

Óðîâåíü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ

5-é 4-é 3-é 2-é 1-é

1 2 3 4 5 6 7

1. Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè ñîáñòâåííîãî ïðîèçâîäñòâà è ïîêóïíûõ òîâàðîâ (Áëîê 1)

1.1. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè êà÷åñòâîì ïðî-

äóêöèè (âêóñ, öâåò, çàïàõ

è ïð.) (ÊÊÏ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè êà÷åñòâà ïðîäóê-

öèè ñîáñòâåííîãî ïðî-

èçâîäñòâà

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

1.2. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè îôîðìëåíèåì

áëþä (ïðîäóêöèè ñîáñòâåí-

íîãî ïðîèçâîäñòâà) (ÊÎÁ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿìè

âíåøíåãî âèäà ïðîäóê-

öèè ñîáñòâåííîãî ïðî-

èçâîäñòâà

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

1.3. Êîýôôèöèåíò óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì

ïîêóïíûõ òîâàðîâ (ÊÏÒ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿìè

êà÷åñòâà ðåàëèçóåìûõ

ïîêóïíûõ òîâàðîâ

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2. Êóëüòóðà îáñëóæèâàíèÿ

2.1. Êà÷åñòâî êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè (Áëîê 2)

2.1.1. Êîýôôèöèåíò óäîâëåò-

âîðåííîñòè øèðîòîé àññîð-

òèìåíòà ïðîäóêöèè ñîáñò-

âåííîãî ïðîèçâîäñòâà (ÊÀÏÑ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿìè

øèðîòû àññîðòèìåíòà

ïðîäóêöèè ñîáñòâåí-

íîãî ïðîèçâîäñòâà

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.1.2. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè øèðîòîé àññîð-

òèìåíòà ïîêóïíûõ òîâàðîâ

(ÊÀÏÒ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿìè

øèðîòû àññîðòèìåíòà

ïîêóïíûõ òîâàðîâ

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

383



1 2 3 4 5 6 7

2.1.3. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè óðîâíåì ðåê-

ëàìíî-èíôîðìàöèîííîé ðà-

áîòû (ÊÐÈ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿìè

óðîâíÿ ðåêëàìíî-èí-

ôîðìàöèîííîé ðàáîòû

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.1.4. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè öåíîé (ÊÖ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè öåíîâîé äîñòóïíî-

ñòè ïðîäóêöèè ñîáñò-

âåííîãî ïðîèçâîäñòâà

è ïîêóïíûõ òîâàðîâ

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.2. Êà÷åñòâî äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã (Áëîê 3)

2.2.1. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè êà÷åñòâîì óñ-

ëóã (ÊÊÓ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè êà÷åñòâà óñëóã

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.2.2. Êîýôôèöèåíò óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè íîìåíêëàòó-

ðîé óñëóã (ÊÍÓ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè íîìåíêëàòóðû óñ-

ëóã

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.3. Êà÷åñòâî ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ (Áëîê 4)

2.3.1. Êîýôôèöèåíò óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè âðåìåíåì îá-

ñëóæèâàíèÿ (ÊÂÎ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè âðåìåíè îáñëóæè-

âàíèÿ

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.3.2. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè òåõíîëîãèåé

îáñëóæèâàíèÿ (ÊÏÎ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè òåõíîëîãèè îáñëó-

æèâàíèÿ

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.3.3. Êîýôôèöèåíò óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè êâàëèôèêà-

öèåé îáñëóæèâàþùåãî ïåð-

ñîíàëà (ÊÊÎÏ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè êâàëèôèêàöèè îá-

ñëóæèâàþùåãî ïåðñî-

íàëà

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.4. Êà÷åñòâî óñëîâèé îáñëóæèâàíèÿ (Áëîê 5)

2.4.1. Êîýôôèöèåíò óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè àòìîñôåðîé

îáúåêòà (ÊÀÒÌ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè àòìîñôåðû îáúåêòà

îáùåñòâåííîãî ïèòà-

íèÿ

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.4.2. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè ðåæèìîì ðàáî-

òû îáúåêòà (ÊÐÐ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè óäîáñòâà ðåæèìà

ðàáîòû

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.4.3. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè âíåøíèì âè-

äîì îáñëóæèâàþùåãî ïåðñî-

íàëà (ÊÂÂ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè âíåøíåãî âèäà îá-

ñëóæèâàþùåãî ïåðñî-

íàëà

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå

2.4.4. Êîýôôèöèåíò óäîâëå-

òâîðåííîñòè ñîñòîÿíèåì ìà-

òåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîé áà-

çû (äîñòóïíîé ïîòðåáèòåëþ)

(ÊÌÒÁ)

Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ-

ìè ìàòåðèàëüíî-òåõ-

íè÷åñêîé áàçû îáúåêòà

0,99–1,0 0,98–0,85 0,84–0,70 0,69–0,55 0,55

è íèæå
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Äëÿ ðàñ÷åòà êîìïëåêñíîãî ïîêàçàòåëÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé îáúåê-

òàìè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ðåêîìåíäóåòñÿ ïîýòàïíûé ðàñ÷åò êîýôôèöèåíòîâ:
1. Ðàñ÷åò åäèíè÷íûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà ïðîèçâîäèòñÿ ïî ôîðìóëå

Êi = Çi × Îi, (1)

ãäå Êi — ñðåäíåâçâåøåííàÿ îöåíêà j-ãî áëîêà ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ; Çi — êîýôôè-
öèåíòû çíà÷èìîñòè (âåñîìîñòè) êàæäîãî i-ãî ïîêàçàòåëÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ áëîêà; Îi — îöåí-
êà i-ãî ïîêàçàòåëÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ, áàëëîâ.

2. Ðàñ÷åò ñðåäíåâçâåøåííîé îöåíêè ïîêàçàòåëåé ïî êàæäîìó áëîêó ïîêàçàòåëåé êà-

÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïðîèçâîäèòñÿ ïî ôîðìóëå

Êj = Ç Îi i

i

n

×
=

å
1

, (2)

ãäå Êj — ñðåäíåâçâåøåííàÿ îöåíêà j-ãî áëîêà ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ; n — êîëè÷åñ-
òâî îöåíèâàåìûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ;

3. Ðàñ÷åò êîìïëåêñíîãî ïîêàçàòåëÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â îáúåêòå îáùåñòâåííî-

ãî ïèòàíèÿ (Êêîì) ïðîèçâîäèòñÿ ïî ôîðìóëå

Êêîì = Ç Êj j

i

m

×
=

å
1

, (3)

ãäå Çj — êîýôôèöèåíò çíà÷èìîñòè êàæäîãî j-ãî áëîêà ïîêàçàòåëåé îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ; Êj — ñðåäíåâçâåøåííàÿ îöåíêà j-ãî áëîêà ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ; m — êîëè÷åñ-
òâî îöåíèâàåìûõ áëîêîâ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Â çàâèñèìîñòè îò çíà÷åíèÿ êîìïëåêñíîãî (îáîáùàþùåãî) ïîêàçàòåëÿ êà÷åñòâà îá-

ñëóæèâàíèÿ îáúåêòû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ìîæíî ðàçäåëèòü íà ïÿòü êàòåãîðèé:
1) îáúåêòû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ñ óðîâíåì êà÷åñòâà òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ êà-

òåãîðèè «ëþêñ» (êîìïëåêñíûé ïîêàçàòåëü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ íàõîäèòñÿ â äèàïàçî-

íå îò 0,901 è áîëåå);
2) ñ âûñîêèì óðîâíåì êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ — îò 0,85 äî 0,98;
3) ñî ñðåäíèì — îò 0,70 äî 0,84;
4) ñ íèçêèì — îò 0,55 äî 0,69;
5) ñ î÷åíü íèçêèì óðîâíåì êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé (êîìïëåêñíûé ïîêà-

çàòåëü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ íèæå 0,55).
Ìåòîäèêà êîìïëåêñíîé îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â ñôåðå îáùåñòâåííîãî ïèòà-

íèÿ áàçèðóåòñÿ íà äîñòóïíîé èíôîðìàöèè è íå òðåáóåò ñïåöèàëüíîé ïîäãîòîâêè ðóêîâî-

äèòåëåé è ñïåöèàëèñòîâ, ÷òî ðàñøèðÿåò îáëàñòü åå ïðàêòè÷åñêîãî ïðèìåíåíèÿ.
Äîñòîèíñòâî ïðåäñòàâëåííîé ìåòîäèêè ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïîëó÷åíèå åäèíè÷íûõ, îá-

ùèõ ïîêàçàòåëåé ïî êàæäîìó áëîêó äàåò âîçìîæíîñòü âûÿâèòü ðåçåðâû èëè äîñòèæå-

íèÿ â ðàçðåçå îòäåëüíûõ íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè îáùåñòâåííîãî ïèòà-

íèÿ, è íà ýòîé îñíîâå ïîäòâåðäèòü, ñêîððåêòèðîâàòü èëè êîðåííûì îáðàçîì èçìåíèòü

ñòðàòåãèþ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ. Äàííàÿ ìåòîäèêà ïîçâîëÿåò áûñòðî è

îáúåêòèâíî îõàðàêòåðèçîâàòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçàöèÿìè îá-

ùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.
Êîìïëåêñíóþ îöåíêó êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ìîæíî ïðîâîäèòü íå òîëüêî íà îñíîâå

îöåíîê ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîêóïàòåëåé, íî è ñ ïîçèöèè âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ

è âîâëå÷åííûõ â ïðîöåññ òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ñòîðîí: îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà,

ðóêîâîäèòåëåé è ñïåöèàëèñòîâ îðãàíèçàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.
Èñïîëüçîâàíèå ïðåäëîæåííîé ìåòîäèêè îöåíêè êà÷åñòâà â ïðàêòèêå ðàáîòû îðãàíè-

çàöèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ îáåñïå÷èò ïîñòîÿííûé êîíòðîëü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ,

ýôôåêòèâíóþ ìîòèâàöèþ ïåðñîíàëà, ïîâûøåíèå ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé, îïòèìèçà-

öèþ ðàñõîäîâ íà îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà, ôîðìèðîâàíèå ïîëîæèòåëüíîãî èìèäæà îðãàíè-

çàöèè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.
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ÎÑÍÎÂÍÛÅ ÍÀÏÐÀÂËÅÍÈß ÏÎÂÛØÅÍÈß
ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÑÒÈ ÎÐÃÀÍÈÇÀÖÈÉ ÏÅÐÅÐÀÁÀÒÛÂÀÞÙÅÉ

È ÏÈÙÅÂÎÉ ÎÒÐÀÑËÈ
Â ñòàòüå èññëåäîâàíû îñíîâíûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ðåãèîíàëüíîãî ðûíêà ïðîäîâîëüñòâèÿ,

ýôôåêòèâíîñòü êîòîðîãî îïðåäåëÿåòñÿ óñëîâèÿìè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îðãàíèçàöèé ïåðåðàáàòû-
âàþùåé è ïèùåâîé ïðîìûøëåííîñòè ñ ó÷åòîì âîçìîæíîñòåé è âûáðàííîé ìîäåëè èííîâàöèîííîãî

ðàçâèòèÿ.

In this paper the main trends in the regional food market, the effectiveness of which is determined by the
terms of the functioning of institutions and food processing industry with the opportunities, and future develop-

ment of the model.

Ìåðû èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ïîçâîëÿò äîñòè÷ü ê 2015 ã. ïî Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü

â öåëîì: ðîñòà ýêñïîðòà âûñîêîòåõíîëîãè÷íûõ òîâàðîâ è óñëóã — â 2,5—3,0 ðàçà; óâåëè-

÷åíèÿ ôèíàíñîâûõ çàòðàò çà ñ÷åò âñåõ èñòî÷íèêîâ íà íàó÷íóþ, íàó÷íî-òåõíè÷åñêóþ è

èííîâàöèîííóþ äåÿòåëüíîñòü íå ìåíåå ÷åì äî 2 % ÂÂÏ è ðàñõîäîâ íà ðàçâèòèå ìàòå-

ðèàëüíî-òåõíè÷åñêîé áàçû íàóêè äî 10 % âñåõ çàòðàò íà íàó÷íóþ, íàó÷íî-òåõíè÷åñêóþ

è èííîâàöèîííóþ äåÿòåëüíîñòü; äîëè èííîâàöèîííîé ïðîäóêöèè â îáùåì îáúåìå îòãðó-

æåííîé ïðîäóêöèè ïðîìûøëåííîñòè — 20 %; äîëè ñåðòèôèöèðîâàííîé ïðîäóêöèè —

80 % è óìåíüøåíèÿ ñòåïåíè èçíîñà àêòèâíîé ÷àñòè îñíîâíûõ ïðîìûøëåííî-ïðîèçâîä-

ñòâåííûõ ñðåäñòâ äî 50 %.

Â õîäå îñóùåñòâëåíèÿ ìåðîïðèÿòèé èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ÀÏÊ äîëÿ èííîâàöè-

îííîé ïðîäóêöèè â îáùåì îáúåìå îòãðóæåííîé ïðîäóêöèè ïèùåâîé ïðîìûøëåííîñòè

Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü äîëæíà ê 2015 ã. óâåëè÷èòüñÿ äî 20—21 %, îáúåì ïðÿìûõ èíî-

ñòðàííûõ èíâåñòèöèé âîçðàñòè â 1,7 ðàçà [1].

Ýôôåêòèâíîñòü ðàçâèòèÿ ðåãèîíàëüíîãî ðûíêà ïðîäîâîëüñòâèÿ îïðåäåëÿåòñÿ óñëî-

âèÿìè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îðãàíèçàöèé ïåðåðàáàòûâàþùåé è ïèùåâîé ïðîìûøëåííîñ-

òè ñ ó÷åòîì âîçìîæíîñòåé è âûáðàííîé ìîäåëè èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ. Ïèùåâàÿ

ïðîìûøëåííîñòü Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü èìååò ñëîæíóþ ñòðóêòóðó, â ñîñòàâ êîòîðîé

âõîäÿò áîëåå äâóõ äåñÿòêîâ ïîäîòðàñëåé ñ èõ ìíîãî÷èñëåííûìè ñïåöèàëèçèðîâàííûìè
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