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Аннотация
В статье изучены вопросы обоснования и разработки основных направлений деятель-

ности по повышению качества обслуживания в предприятиях розничной торговли. Выде-
лены основные этапы и дана характеристика модели повышения качества в торговой сфе-
ре. Рассмотрены различные подходы к оценке качества обслуживания на основе балльной 
оценки с выделением блоков: «ожидание, восприятие и важности» по результатам прове-
денного опроса. На основе расчета частного индекса, индекса важности и интегрального 
индекса качества отдельно по группам торговых форматов и продовольственных рынков 
города Худжанда дана оценка качества услуг в сфере торговли. Осуществлено ранжирова-
ние показателей качества услуг розничной торговли, обоснованы и разработаны меропри-
ятия по их повышению в условиях реализации Национальной Стратегии Развития -2030 в 
Согдийской области Республики Таджикистан. 

Ключевые слова: зарубежная практика, форматы, продовольственные рынки, основ-
ные направления, качество обслуживания, частный и интегральный индекс качества, ран-
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Abstract
Th e article examines the feasibility and development of the principal activities to improve 

the quality of service in retail trade companies. Th e key stages are identifi ed, and the model for 
quality improvement in the retail industry is characterized. Diff erent approaches to assessing the 
quality of service based on n the point estimation with the blocks — «expectation, perception 
and importance» according to the results of the survey — are considered. Besides, based on the 
calculation of a private index, an index of importance and an integral index of quality, separately 
for groups of trade formats and food markets in Khujand, the quality of trade services is assessed. 
Th e ranking of quality indicators for retail services is made, and the measures to improve them in 
terms of the National Development Strategy 2030 in the Sughd region of Tajikistan are justifi ed 
and developed.

Keywords: foreign practice, formats, food markets, key areas, service quality, private and 
integral quality index, ranking, quality improvement, retail services.

В условиях развития конкурентных отношений на рынке услуг розничной тор-
говли возникает необходимость в развитии деятельности, направленной на повы-
шение качества обслуживания в торговых предприятиях на основе соблюдения 
требований стандартов качества. Прежде всего, важно выделить роль стандартов 
повышения качества. Ряд исследователей «под стандартом качества обслуживания 
понимают критерии, необходимые для обеспечения результативности системы ка-
чества», а также «совокупность процедур и каждодневных операций, выполняемых 
персоналом и способствующих максимальному удовлетворению посетителей».1 
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Для успешного решения данного вопроса важным считаем разработку 
научно-обоснованной модели формирования основных направлений повышения 
качества обслуживания в сфере розничной торговли состоящих из различных 
взаимосвязанных этапов (см. таблицу 1).

Таблица 1
Модель формирования основных направлений повышения качества 

обслуживания в сфере розничной торговли

Этапы Название этапов

I. Формирование и реализации системы показателей для 
измерения уровня качества.

II. Разработка и реализации эффективной системы 
стимулирования качества услуг. 

III.
Приведение в соответствие с выдвигаемыми требованиями 

качества оказания услуг обслуживания и организационно-технических 
условий торгового предприятия. 

IV Организация и регулирование внутренних взаимоотношений 
цепочки «исполнитель-потребитель».

V. Документирование менеджмента качества торгового 
обслуживания.

VI. Организация работы с внешними поставщиками.
Источник: составлено авторами

Рассмотрим содержание выделенных этапов (см. таблицу 1). 
На первом этапе формируются системы показателей измерения уровня 

качества. Считаем целесообразным включить в перечень процессы обслуживания 
и уровень качества, измеряемый на основе разработанной эталонной карты 
качества. Определение стандарта качества со стороны руководства и сотрудников 
торгового предприятия осуществляется с выделением показателей дефектов 
и уровня несоответствия. Дефект рассчитывается по данным опроса, как 
отношение несоответствующих к их общему количеству . Уровень несоответствий 
определяется на основе опросных карт.

На втором этапе разрабатывают и внедряют эффективную систему стимулиро-
вания качества. Выделяют направления стимулирования в торговой сфере, 
оценивая роль менеджмента (как среднего, так и низшего звена) и прогрессивного 
стиля работы торгового предприятия. Эти направления реализуются на основе 
использования мотивационного механизма единой системы менеджмента качества 
с учетом субъективных и объективных причин, характеристик качества работы 
сотрудников по итогам проведения социологических обследований в торговых 
предприятиях.

На третьем этапе приводят в соответствие к установленным требованиям к 
качеству торгового обслуживания, организационно-технический потенциал и 
возможности торгового предприятия. 
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Таким образом, у руководства торгового предприятия аккумулируется 
информация о причинах несоответствий качества обслуживания. Результаты 
исследований обосновывают необходимость совершенствования процессов 
предоставления торговых услуг.

На четвёртом этапе рассматриваются вопросы организации и регулирования 
внутренних взаимоотношений в цепочке «исполнитель-потребитель». Выделяемые 
отношения целесообразно формализовать, оценивая права потребителя и его 
обязанности. При этом переход к таким отношениям – «исполнитель (торговое 
предприятие) – потребитель (клиенты)» – подчеркивает роль структурных 
подразделений и позволяет выявить проблемы регулирования работы торгового 
предприятия.

На пятом этапе осуществляется документирование менеджмента качества 
торгового обслуживания с помощью сотрудников различных подразделений и 
применением положений «Общего руководства по качеству», рабочих инструкций 
и документации по системе качества торгового предприятия (предполагает 
проведение и разработку более 250 процедур и инструкций).

 Шестой этап предусматривает организацию работы торгового предприятия 
с внешними поставщиками. На данном этапе реализуются мероприятия по 
определению рейтинга поставщиков; организация входного и обратного контроля, 
аудита товаров; оценка качества работы поставщиков со стороны потребителей; 
проверка соблюдения требования к сертификации качества и др.

В настоящее время концепция управления качеством торгового предприятия 
предусматривает развитие системы управления качеством функционирования, 
предоставления услуг, а также обслуживания потребителей. Важным считается 
разработка модели качества обслуживания для оценки комплекса предоставляемых 
услуг и выявления несоответствия в рамках каждого торгового предприятия. 

В условиях торгового предприятия внедрение стандартов и нормативов 
считается главным элементом системы управления качеством: он должен 
обеспечить соответствие товаров их назначению; своевременность исполнения; 
выполнение требований по этике и эстетичности работников.

Анализ ранее проведенных исследований показывает наличие значительного 
числа различных методик оценки качества торговли [2 -9, 11-14]. Особый интерес 
представляет методика, предложенная в работе Шаропова Ф.Р.2. При проведении 
исследований, воспользуемся ею, апробируя выделенные выше основные 
направления повышения качества обслуживания. На первом этапе проводим опрос 
потребителей на основе оценки параметров, характеризующих качество услуг 
розничной торговли: «состояние материально-технической базы предприятий 
розничной торговли; ассортимент, цена и качество реализуемых товаров в 
исследуемых объектах; компетентность и профессионализм обслуживающего 
персонала торговых объектов; безопасность оказания торговых услуг и соблюдение 
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правил торговли; доступность информации и предоставление дополнительных 
услуг; месторасположение, режим работы торгового предприятия и скорость 
обслуживания», на основе балльной оценки с выделением блоков: «ожидание, 
восприятие и важность». 

В настоящее время в городе Худжанд функционируют различные торговые 
форматы (см. таблицу 2).

Таблица 2
Торговые форматы в городе Худжанд Республики Таджикистан

№
пп Вид формата Количество, ед. Доля, %

1 Супермаркеты 11 26,19

2 Магазин у дома 23 54,76

3 Дискаунтеры 8 19,14

Всего 42 100,00

Источник: рассчитано авторами на основе данных о торговых форматах в городе Худ-
жанде.

В рамках исследования рассчитывается индекс важности как удельный вес каж-
дого критерия качества в общей оценке важности (по всем форматам), а также 
интегральный индекс качества (отдельно по группам).

Оценка качества услуг осуществляется на основе эмпирических данных роз-
ничной торговли различных торговых форматов города Худжанда и продоволь-
ственных рынков 

Результаты оценки качества услуг розничной торговли в супермаркетах г. Худ-
жанд представлены в таблице 1, в магазинах у дома – в таблице 3, дискаунтерах – в 
таблице 4 и продовольственных рынках – в таблице 5.
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Таблица 3
Результаты оценка качества услуг розничной торговли 

в супермаркетах города Худжанд

п/п Оценочные параметры 

О
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1 2 3 4 5 6 7 8

1
Состояние МТБ предприятий 
розничной торговли 4,56 4,10 4,52 0,899 0,165 0,148

2 Ассортимент, цена и качество 
реализуемых товаров 4,59 4,15 4,60 0,904 0,168 0,152

3
Компетентность и 
профессионализм 
обслуживающих работников

4,60 4,08 4,68 0,887 0,170 0,151

4
Безопасность оказания услуг и 
соблюдение торговых правил 4,52 4,23 4,61 0,936 0,168 0,157

5 Доступность информации и 
предоставление допуслуг 4,49 3,83 4,46 0,853 0,162 0,138

6
Место размещение, режим 
работы предприятия и скорость 
обслуживания

4,65 4,05 4,59 0,871 0,167 0,146

Итого: 27,46 1,000 0,892
Источник: рассчитано авторами на основе данных о торговых форматах в городе Худ-

жанде
 

Таблица 4 
Результаты оценки качества услуг розничной торговли в магазинах 

у дома г. Худжанд

п/п Параметры оценки
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1
Состояние МТБ предприятий 
розничной торговли 4,32 3,62 4,51 0,838 0,171 0,143
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п/п Параметры оценки

О
це
нк
а 
ож

ид
ан
ия

О
це
нк
а 

во
сп
ри
ят
ия

О
це
нк
а 
ва
ж
но
ст
и

Ч
ас
тн
ы
й 
ин

де
кс

 
ка
че
ст
ва

 (с
т
ол
б.

 4
 

/ с
т
ол
б.

3)

И
нд
ек
с 
ва
ж
но
ст
и 

(с
то
лб

. 5
 / 
∑

 с
то
лб

. 
5) И
нт
ег
ра
ль
ны

й 
ин

де
кс

 (с
то
лб

. 6
 ×

 
ст
ол
б.

 7
)

1 2 3 4 5 6 7 8

2 Ассортимент, цена и качество 
реализуемых товаров 4,53 3,53 4,52 0,779 0,171 0,133

3
Компетентность и 
профессионализм обслуживающих 
работников

4,22 3,18 4,28 0,754 0,156 0,118

4
Безопасность оказания услуг и 
соблюдение торговых правил 4,20 3,12 4,38 0,743 0,166 0,123

5 Доступность информации и 
предоставление допуслуг 4,12 3,15 4,11 0,765 0,156 0,119

6
Место размещение, режим 
работы предприятия и скорость 
обслуживания

4,62 4,23 4,58 0,916 0,174 0,159

Итого: 26,38 1,000 0,795
Источник: рассчитано авторами на основе данных о торговых форматах в городе Худ-

жанде

Таблица 6
Результаты оценки качества услуг розничной торговли в дискаунтерах 

г. Худжанд

п/п Параметры оценки
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1 Состояние МТБ предприятий 
розничной торговли 4,36 4,12 4,42 0,945 0,154 0,160

2 Ассортимент, цена и качество 
реализуемых товаров 4,47 4,25 4,35 0,951 0,166 0,158
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п/п Параметры оценки
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3
Компетентность и 
профессионализм 
обслуживающих работников

4,50 4,38 4,38 0,973 0,167 0,162

4 Безопасность оказания услуг и 
соблюдение торговых правил 4,42 4,20 4,35 0,950 0,166 0,158

5 Доступность информации и 
предоставление допуслуг 4,64 4,25 4,41 0,916 0,168 0,154

6
Место размещение, режим 
работы предприятия и 
скорость обслуживания

4,70 4,00 4,28 0,851 0,164 0,140

Итого: 26,19 1,000 0,932
Источник: рассчитано авторами на основе данных о торговых форматах в городе Худ-

жанде

Таблица 7 
Результаты оценки качества услуг розничной торговли, розничных 

продовольственных рынков г. Худжанд

п/п Параметры оценки

О
це
нк
а 
ож

ид
ан
ия

О
це
нк
а 

во
сп
ри
ят
ия

О
це
нк
а 
ва
ж
но
ст
и

Ч
ас
тн
ы
й 
ин

де
кс

 
ка
че
ст
ва

 (с
т
ол
б.

 4
 / 

ст
ол
б.

3)

И
нд
ек
с 
ва
ж
но
ст
и 

(с
то
лб

. 5
 / 
∑

 с
то
лб

. 
5) И
нт
ег
ра
ль
ны

й 
ин

де
кс

 (с
то
лб

. 6
 ×

 
ст
ол
б.

 7
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1 2 3 4 5 6 7 8

1
Состояние МТБ 
продовольственных рынков 4,12 3,01 4,23 0,734 0,161 0,118

2 Ассортимент, цена и качество 
реализуемых товаров 4,28 3,50 4,43 0,818 0,169 0,138

3
Компетентность и 
профессионализм 
обслуживающих работников

4,25 3,10 4,50 0,729 0,172 0,125
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п/п Параметры оценки
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4
Безопасность оказания услуг и 
соблюдение правил торговли 4,21 3,48 4,37 0,827 0,166 0,137

5 Доступность информации и 
предоставление допуслуг 4,03 2,90 4,15 0,725 0,158 0,115

6
Место размещение, режим 
работы рынков и скорость 
обслуживания

4,53 3,54 4,58 0,781 0,174 0,136

Итого: 26,26 1,000 0,769
Источник: рассчитано авторами на основе данных о торговых форматах в городе Худ-

жанде

Анализ таблиц 2, 3, 4 и 5 показывает, что интегральный индекс качества по 
выделенным форматам составляет соответственно 0,892; 0,795, 0,932 и по про-
довольственным рынкам – 0,769. На основе расчета установлено, что обобщаю-
щий интегральный индекс качества предоставляемых услуг розничной торговли 
составляет – 0,8442 и свидетельствует об удовлетворительном уровне качества 
оказываемых торговых услуг в г. Худжанде. При этом важным считаем ранжиро-
вание показателей качества услуг розничной торговли, обоснование и разработку 
мероприятий по их повышению. 

В целом, использование полученных результатов позволяет службам по обеспе-
чению качества услуг постоянно проводить мониторинг и реализовать мероприя-
тия для улучшения качества торгового обслуживания, а также проводить самоо-
ценку работы для развития внутренней системы обеспечения качества розничных 
торговых предприятий в городе Худжанде и Согдийской области Таджикистана.

Таким образом, реализация выделенных основных направлений деятельности 
по повышению качества обслуживания в предприятиях розничной торговли и про-
довольственных рынков способствует удовлетворенности населения по оказанию 
торговых услуг согласно установленным требованиям и критериям в Республике 
Таджикистан и ее регионах в условиях реализации Национальной Стратегии Раз-
вития – 2030.
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