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В настоящее время проблеме повышения 
качества торгового обслуживания в предпри-
ятиях розничной торговли, способствующего 
росту их конкурентоспособности и привлече-
нию клиентов, уделяется большое внимание. 
Это обусловлено появлением на рынке новых 
форматов предприятий розничной торговли, 
сформировавших высокие требования потре-
бителей к процессу торгового обслуживания, 
отличительной особенностью которых явля-
ется оказание широкого спектра дополнитель-
ных услуг, предоставление максимально ком-
фортных условий совершения покупки. 

С целью повышения качества торгово-
го обслуживания нами предложена модель 
управления данным процессом в предприяти-
ях розничной торговли потребительской коо-
перации, позволяющая выявить соответствие 
ожидания восприятию потребителем (рис. 1).

В рамках рекомендуемой модели повыше-
ние качества торгового обслуживания потре-
бителей предусматривает изучение не только 
конъюнктуры рынка, но и потребительских 
ожиданий, которые имеют свою специфику 
в потребительской кооперации, предопреде-
ленную многофункциональностью магазинов 
данной системы, их финансовым положением 
(зачастую они планово убыточные, в связи с 
социальной направленностью системы), а так-

же их местоположением и структурным по-
строением розничной торговой сети.

Предложенная модель управления каче-
ством торгового обслуживания предусматри-
вает реализацию стратегических, тактических 
и оперативных мероприятий, нацеленных на 
обеспечение соответствия ожидания восприя-
тию потребителем качества торгового обслу-
живания по выделенным компонентам каче-
ства. 

Комплекс стратегических, тактических и 
оперативных задач в рамках предложенной 
модели реализуется посредством совершен-
ствования коммерческих и торгово-технологи-
ческих процессов, повышения эффективности 
коммуникационного воздействия персонала 
предприятия розничной торговли на пайщи-
ков и обслуживаемое население. 

Стратегическое управление качеством тор-
гового обслуживания предполагает формиро-
вание политики в области качества торгового 
обслуживания и планирование мероприятий 
по его повышению. Стратегическое управле-
ние качеством торгового обслуживания пред-
усматривает управленческую деятельность и 
совокупность мер, необходимых для опреде-
ления приоритетных направлений повышения 
качества торгового обслуживания по выделен-
ным компонентам с целью повышения конку-
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Рис. 1. Модель управления качеством торгового обслуживания в предприятиях  
розничной торговли потребительской кооперации

рентоспособности организаций потребитель-
ской кооперации. Разработка стратегических 
направлений нацелена на использование но-
вых возможностей в области повышения ка-
чества торгового обслуживания (внедрение 
новых технологий, обновление ассортимента 
и др.). В числе важных стратегических на-
правлений нами выделены: создание единых 
корпоративных сетей, совершенствование 
форм обслуживания и методов продаж, созда-
ние единых стандартов оформления торговых 
объектов и обслуживания в них, использова-
ние современных технологий в процессе об-
служивания потребителей, создание интер-
нет-магазинов.

Тактическое управление качеством торго-
вого обслуживания предполагает разработ-
ку и реализацию мероприятий, связанных с 
оценкой достигнутого качества торгового об-
служивания по отношению к заданному, для 
поиска резервов повышения данного процес-
са. Тактическое управление качеством тор-

гового обслуживания – это составная часть 
управленческой деятельности, включающая 
реализацию мероприятий управления каче-
ством торгового обслуживания, оценку до-
стигнутого качества торгового обслуживания 
и разработку комплекса мероприятий по его 
повышению. В качестве важных тактических 
направлений повышения качества торгового 
обслуживания нами выделены: определение 
норм времени на обслуживание потребителей, 
увеличение времени работы магазина, разра-
ботка товарной матрицы для продукции соб-
ственного производства, совершенствование 
торгово-технологических процессов, оптими-
зация цен, предоставление скидок, внедрение 
новых видов дополнительных услуг, совер-
шенствование маркетинговой и коммуникаци-
онной политики.

Оперативное управление качеством торго-
вого обслуживания предполагает разработку 
и реализацию мероприятий, способствующих 
реализации выявленных резервов. Оператив-
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ное управление качеством торгового обслужи-
вания ориентировано на краткосрочную пер-
спективу и основано на конкретных действиях 
с целью обеспечения соответствия ожидания 
восприятия потребителем качества торгового 
обслуживания. 

Деятельность оперативного характера осу-
ществляется руководителями и персоналом 
предприятия розничной торговли, воздей-
ствующими на процесс реализации товаров и 
оказание дополнительных услуг с целью обе-
спечения качества торгового обслуживания 
путем выполнения функций планирования и 
контроля качества, осуществления коммуни-
кационного воздействия, разработки и внедре-
ния мероприятий. К основным направлениям 
повышения качества торгового обслуживания 
на оперативном уровне следует отнести: соз-
дание соответствующей атмосферы в торго-
вом зале, осуществление контроля за работой 
персонала, выявление соответствия ожидания 
восприятию потребителей качества торгового 
обслуживания на основе полученной инфор-
мации у покупателей.

Использование предложенной модели 
управления качеством торгового обслужи-
вания позволит определить направления со-

вершенствования коммерческих и техноло-
гических процессов с целью привлечения 
покупателей, повышения эффективности де-
ятельности предприятий розничной торговли 
потребительской кооперации и их конкурен-
тоспособности. 
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