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Актуальность оценки качества

услуг розничной торговли обус�

ловливается постоянно растущей

ассортиментной и ценовой конку�

ренцией между торговыми пред�

приятиями в условиях высокого

уровня информированности по�

требителей о товарах и услугах.

Кроме того, оценка необходима

для обоснования принимаемых

решений при комплексном изуче�

нии рынка, выявлении перспектив

продажи конкретных товаров,

установлении и корректировке цен

на товары, контроле качества то�

варов и услуг, подготовке инфор�

мации для рекламы, оптимизации

торгового ассортимента. Указан�

ная оценка является отправной

точкой разработки мероприятий по

повышению конкурентоспособно�

сти торгового предприятия и в то

же время – критерием результа�

тивности этих мероприятий.

Эффективность деятельности

розничного торгового предприя�

тия в силу своей специфики опре�

деляется качеством предоставля�

емых потребителю услуг. В связи

с этим, авторы статьи предлагают

в рамках комплексного подхода

рассмотреть оценку эффективно�

сти деятельности предприятия,

используя параметры качества

услуг.

Для анализа качества услуг суще�

ствуют различные модели, одной из

которых является модель, разрабо�

танная М. Брейди и Дж. Кронин [1]

и базирующаяся на трех составля�

ющих: качество взаимодействия,

качество физического окружения

и качество результата услуги.

Каждая из составляющих имеет

три подсоставляющие, которые

потребители оценивают, чтобы

сформировать собственное пред�

ставление о работе поставщика

услуг (рис.). Эти представления

являются основной воспринимае�

мого качества услуги.

По утверждению авторов данной

модели, если потребители высоко

оценивают по этим критериям по�

ставщика услуг, то качество пре�

доставляемых им услуг можно

считать отличным. Единственная

подсоставляющая,  котор ая

объективно не характеризует эф�

фективность деятельности торго�

вого предприятия и является ис�

ключительно субъективной, это

«валентность». «Валентность»

Рис. Модель структуры воспринимаемого качества услуги
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Авторами статьи предлагается шкала оценки параметров эффективности деятельности розничного торгового предприя�
тия, основанная на выделении параметров оценки качества услуг согласно основным направлениям восприятия потреби�
телями качества торговой услуги. Данная методика дает возможность оценить параметры эффективности деятельности
розничного торгового предприятия, как с точки зрения потребителя, так и продавца.
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