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Аннотация. Актуальность и цель работы. Уровень обслуживания�
один из ключевых инструментов по обеспечению устойчивой работы роз�
ничных торговых предприятий, включая и сельские. Поэтому исследование
вопросов торгового сервиса актуально. Целью работы является демонст�
рация возможностей оперативного исследования потребителей в органи�
зации конкурентоспособного сервиса.

Материалы и методы исследования. Статья написана на основе ре�
зультатов анкетного опроса с применением авторской методики комплекс�
ной оценки уровня торгового обслуживания в сельских магазинах.

Результат работы. Результаты исследования, представленные в
статье, могут служить повышению эффективности управления торговым
обслуживанием сельского населения.

Выводы. В статье представлены подход и результаты экспресс�оцен�
ки качества торгового обслуживания, продемонстрированы результатив�
ность предложенной методики, ее целесообразность при разработке уп�
равленческих решений по повышению сервиса для посетителей и покупате�
лей сельских торговых предприятий.

Abstract. Relevance and purpose of the work. The level of service is one of
the key tools for ensuring the sustainable operation of retail trade enterprises,
including rural ones. Therefore, the study of trade service issues is relevant. The
purpose of the work is to demonstrate the possibilities of operational research of
consumers in the organization of a competitive service.

Materials and methods of research. The article is written on the basis of the author’s
methodology for a comprehensive assessment of the level of retail service in rural stores.
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The result of the work. The results of the study presented in the article can serve
to improve the efficiency of the management of trade services for the rural population.

Conclusions. The article presents the approach and results of rapid
assessment of the quality of retail service, demonstrates the effectiveness of the
proposed methodology, its feasibility in the development of management solutions
to improve the service for visitors and buyers of rural retail enterprises.
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живание, качество, конкуренты, анкетирование, респонденты, эксперты.
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Введение. Как известно, роль торговли
в экономике заключается в обеспечении на�
селения страны товарами и услугами, в на�
полнении ее федерального и областных бюд�
жетов. Торговля способствует обеспечению
финансовой стабильности регионов и созда�
ет условия для развития социальной сферы:
образования, здравоохранения, спорта и
культуры. Торговля в нашей стране в целом
последовательно развивается, расширяется
ассортимент, наращиваются объемы продава�
емой продукции, увеличивается количество
торговых предприятий и численность работ�
ников данной отрасли.

Однако такого тренда нельзя увидеть в
сельской местности. Несложно предполо�
жить, что эта проблема может усугубиться и
способствовать продолжающейся миграции
жителей сел в города наряду с другими при�
чинами, такими как отсутствие рабочих мест,
низкая заработная плата.

Экономический разрыв между деревней
и городом объясняется нежеланием частных
инвесторов развивать на селе современную
торговлю и бытовую инфраструктуру. Высо�
кий уровень цен на подавляющее большин�
ство предлагаемых товаров и услуг и отдален�
ность объектов являются главным сдержива�
ющим фактором роста их потребления насе�
лением сел. Нехватка торговых предприятий
препятствует формированию эффективной
конкурентной среды, которая способствова�
ла бы снижению цен и повышению качества
обслуживания сельского населения [3, 4].
Выше указанное свидетельствует об актуаль�
ности исследуемых вопросов. Актуальность
темы заключается в возрастающей роли управ�
ления качеством торгового обслуживания и
удовлетворения спроса сельского населения.

Целью данной статьи является исследо�
вание состояния торгового обслуживания
сельских жителей на основе экспресс� оцен�
ки и обоснование направлений его развития,
демонстрация результативности подобных

исследований при разработке и принятии
управленческих решений.

Материалы и методы исследования:
Сбор данных по теме статьи, их обработка,
выделение главного и получение определен�
ных выводов осуществлялись следующими
методами: анализ, сравнение, обобщение.
Также применялся опрос покупателей и спе�
циалистов, элементы SWOT� анализа.

Повышение качества торгового обслу�
живания населения непосредственно в мес�
тах приобретения товаров� обязательное
правило для обеспечения конкурентоустой�
чивости торговых предприятий. При этом
следует учитывать изменения экономичес�
кой, социальной и демографической ситуа�
ции в стране, денежных доходов потребите�
лей [1, 2], а также возможности организации.

Получить информацию о значимости
различных элементов качества торгового об�
служивания для населения можно только с
помощью маркетинговых исследований. Не�
обходимость анкетных опросов обосновыва�
ется тем, что большинство фактов неудовлет�
ворительного обслуживания могут не дос�
тичь руководства торговой организации, так
как они никак не фиксируются, покупатели
ограничиваются высказыванием претензий
торговым работникам.

Для выявления состояния торгового
обслуживания сельского населения и даль�
нейшей разработки практических рекомен�
даций по его совершенствованию проведен
анкетный опрос жителей и специалистов тор�
говых организаций. Анкета включала общие
вопросы; вопросы по оценке процесса обслу�
живания покупателей; вопросы по работе
продавцов, их общения с покупателями и ра�
боте с товаром в магазине.

Анкетирование проводилось в сентяб�
ре 2020 г. распространением анкет среди по�
купателей в сельской местности и работни�
ков магазинов.
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Исследовалось качество торгового обслу�
живания в магазинах трех деревень. Все сельс�
кие населенные пункты имеют по одному ма�
газину «Товары повседневного спроса», кото�
рые традиционно обслуживают жителей сель�
ских населенных пунктов, и от одного до трех
магазинов�конкурентов («Евроопт», ИП).

Обработка анкет показала, что среди
респондентов 60% составляют женщины и
40% – мужчины, большинство из них в воз�
расте 21–35 лет (35%) и старше 51 года (35%).
45% опрошенных являются работающими, а
9 из 20 опрошенных покупателей посещают
магазины 3–5 раз в неделю.

Таблица 1 
Оценка покупателями качества торгового обслуживания в сельских магазинах  

исследуемой организации, 2020 г. 
 

Критерий 
2 – отлично 1 – удовлетвори-

тельно 0 – плохо Об-
щий 
балл кол-во, 

чел. 
уд. вес, 

% 
кол-во, 
чел. 

уд. вес, 
% 

кол-во, 
чел. 

уд. вес, 
% 

1 Внешний вид, приветли-
вость, манеры и речь тор-
говых сотрудников 

9 45 11 55 - - 29 

2 Быстрота и вежливость 
обслуживания на кассе 10 50 10 50 - - 30 

3 Широта ассортимента 
товаров 9 45 10 50 1 5 28 

4 Полнота представленной 
информации 11 55 8 40 1 5 30 

5 Режим работы  13 65 7 35 - - 33 
6 Удобство расположения 12 60 6 30 2 10 30 
7. Цены на товары (уро-
вень цен) 8 40 11 55 1 5 17 

Источник: составлено авторами. 
 

Таблица 2 
Оценка покупателями качества торгового обслуживания  

в сельских магазинах-конкурентах исследуемой организации, 2020 г. 
 

Критерий 
2 – отлично 1 – удовлетвори-

тельно 0 – плохо Об-
щий 
балл кол-во, 

чел. 
уд. вес, 

% 
кол-во, 
чел. 

уд. вес, 
% 

кол-во, 
чел. 

уд. вес, 
% 

1 Внешний вид, приветли-
вость, манеры и речь тор-
говых сотрудников 

9 60 6 40 - - 24 

2 Быстрота и вежливость 
обслуживания на кассе 6 40 9 60 - - 21 

3 Широта ассортимента 
товаров 14 93,30 1 6,6 - - 29 

4 Полнота предоставления 
необходимой информации 
о товаре 

12 80 3 20 - - 27 

5 Режим работы  12 80 3 20 - - 27 
6 Удобство расположения 11 73,3 3 20 1 6,6 25 
7. Цены на товары (уро-
вень цен) 9 60 6 40 - - 24 

Источник: составлено авторами. 

Покупателям было предложено оценить
качество торгового обслуживания по шкале от
2�х до 0 баллов, где 2 – отлично, 1 – удовлетвори�
тельно, 0 – плохо. Максимальный балл по одно�
му критерию оценки – 40 баллов. Максимальный
общий балл по всем критериям – 280 баллов.

Результаты экспертной оценки каче�
ства торгового обслуживания в сельских ма�
газинах представлены в таблице 1.

Результат экспертной оценки качества
торгового обслуживания в сельских магази�
нах, которые являются конкурентами торго�
вым единицам исследуемой организации,
представлен в таблице 2.
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Сравнение результатов опроса покупа�
телей товаров в магазинах исследуемой орга�
низации и их конкурентов, расположенных
в сельской местности, по основным критери�
ям качества торгового обслуживания пред�
ставлено в таблице 3.

Таким образом, качество торгового обслу�
живания в магазинах исследуемой организации,
расположенных в сельских населенных пунк�
тах, оценено в 197 баллов. Показатель выше, чем
у конкурентов на 20 баллов. Магазины исследу�
емой организации получили наибольшую оцен�
ку качества торгового обслуживания по 5 кри�
териям из 7 оцениваемых. Это объясняется тем,
что специалисты исследуемой организации глу�
боко знают спрос сельского населения на това�
ры, оказывают услугу «консультация продавца»,
сохранили традицию общаться с покупателями.
Ведь сельский магазин – это особенное место,
куда покупатель приходит не только за покуп�
ками, но и за общением.

Наилучшую оценку получили такие
критерии качества торгового обслуживания
в магазинах исследуемой организации, как
режим работы; быстрота и вежливость обслу�
живания на кассе; полнота предоставления
необходимой информации о товаре. Крите�
рии качества торгового обслуживания, по
которым исследуемые магазины уступили
своим конкурентам – цены на товары и ши�
рота ассортимента товаров.

Именно по причине недостаточно ши�
рокого ассортимента товаров, 75% респон�
дентов совершают покупки товаров за пре�
делами своего населенного пункта.

Таким образом, основными слабыми
сторонами торгового обслуживания в мага�
зинах исследуемой организации по резуль�
татам анкетного опроса покупателей являют�
ся: узкий ассортимент товаров; недостаточ�

ность информации о товаре у продавца, час�
то неконкурентоспособные цены на товары.

Магазины «Евроопт» и индивидуаль�
ных предпринимателей имеют наиболее ши�
рокий ассортимент товаров и более конку�
рентоспособные цены на них. Однако, про�
давцы в них не торопятся консультировать
покупателей, общаться с ними.

Для выявления мнений о торговом об�
служивании сельского населения и разработ�
ки мероприятий по его совершенствованию
проведен опрос работников магазинов. Оцен�
ки в ходе опроса осуществлялись по 5�ти бал�
льной шкале: где 5 – отлично, 4 – хорошо, 3 –
удовлетворительно, 2 – плохо. Максималь�
ный балл оценки одного показателя всеми
специалистами – 60 баллов. Максимальный
итоговый балл оценки всех показателей ка�
чества торгового обслуживания – 420 баллов.

Результаты оценки критериев качества
торгового обслуживания специалистами в
магазинах исследуемой организации, распо�
ложенных в сельских населенных пунктах,
представлены в таблице 4.

Специалисты магазинов оценили каче�
ство торгового обслуживания в торговых
единицах исследуемой организации в сельс�
ких населенных пунктах в 329 баллов из 420
возможных. Высокую оценку в 50, 49 баллов
набрали такие критерии, как удобство распо�
ложения магазина и знание ассортимента
товара в магазине.

Однако, по мнению специалистов иссле�
дуемой организации, ее магазины уступают
конкурентам, прежде всего, по таким характе�
ристикам, как быстрота и вежливость обслужи�
вания на кассе, режим работы магазина.

Результаты исследования. Определе�
ны сильные и слабые стороны торгового об�

Таблица 3 
Результат экспертной оценки покупателями качества торгового обслуживания  

в сельских магазинах, 2020 г. 
 

Критерий 
Магазины 

исследуемой  
организации  конкурентов 

1 Внешний вид, приветливость, манеры и речь торговых сотрудников 29 24 
2 Быстрота и вежливость обслуживания на кассе 30 21 
3 Широта ассортимента товаров 28 29 
4 Полнота предоставления необходимой информации о товаре 30 27 
5 Режим работы  33 27 
6 Удобство расположения 30 25 
7 Цены на товары (уровень цен) 17 24 
Всего 197 177 

Источник: составлено авторами. 
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служивания сельских жителей на основании
анализа его состояния. Практическая значи�
мость статьи заключается в возможности ис�
пользования ее положений в деятельности
организаций. Результаты изучения мнений
сельских покупателей позволят оптимизиро�
вать процесс управления качеством торгово�
го обслуживания.

Заключение. Таким образом, розничная
торговля представляет собой сложный комп�
лекс взаимодействий, отношений и методов,

Таблица 4 
Оценка торговыми работниками качества торгового обслуживания покупателей  

в магазинах исследуемой организации, 2020г. 
 

Критерий Специалист Итого 
сумма 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 Внешний вид, приветливость, ма-
неры и речь торговых сотрудников 4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 3 4 47 

2 Быстрота и вежливость обслужи-
вания на кассе 4 3 3 5 3 3 3 3 5 4 3 4 43 

3 Широта ассортимента товаров 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 4 47 
4 Полнота предоставления необхо-
димой информации о товаре 3 5 4 4 5 3 3 5 5 5 3 4 49 

5 Режим работы  4 3 5 5 3 3 4 3 5 3 4 4 46 
6 Удобство расположения 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 50 
7 Цены на товары (уровень цен) 3 5 4 4 5 3 4 5 4 5 2 3 47 
Итого 27 28 26 32 28 24 25 27 33 29 22 28 329 

Источник: составлено авторами. 
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