
сийских производителей молочной продукции. К райне важ но исполь
зовать все допустимые в рам ках  Таможенного сою за м еханизм ы  квоти
рования, регулирования и контроля поставок белорусской молочной 
продукции н а  российский ры нок.

И. В. Уриш, канд. экон. наук, доцент 
С.В. Стасюкевич, ассистент 

БГЭУ (Минск)

ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 
В СФЕРЕ ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

Д инамичное развитие ры ночны х отнош ений, усиление конкурен
ции в сфере общественного питания формирую т потребность эконом и
ческих субъектов в повы ш ении качества обслуж ивания потребителей, 
которое следует рассм атривать к ак  совокупность характеристик  про
дукции , товаров и услуг, процесса и условий торгового обслуж ивания, 
относящ ихся к  их способности удовлетворить установленны е и (или) 
предполагаемы е потребности потребителей.

В настоящ ее врем я в деятельности организаций  общественного п и 
тан и я ком плексная оценка качества обслуж ивания не проводится, оце
ниваю тся лиш ь некоторы е его элем енты  (ф акты  наруш ения правил тор
говли и п оряд ка обслуж ивания; соблюдение ассортиментного перечня 
и меню; лабораторные исследования соответствия качества реализуе
мой продукции и покупны х товаров требованиям  нормативно-техни- 
ческой докум ентации и пр.).

Отсутствие едины х подходов к  определению  уровня качества обслу
ж и в ан и я  потребителей в сфере общественного питания диктует необхо
димость разработки системы показателей  ком плексной его оценки, х а 
рактеризую щ их свойства продукции и услуг общественного питания, 
обеспечиваю щ их соответствие процесса и условий обслуж ивания гигие
ническим , антропометрическим , ф изиологическим , психологическим  
требованиям потребителей.

О ценка качества обслуж ивания в сфере общественного питания 
представляет собой слож ную  многоф ункциональную  задачу, которая 
сводится к  вы явлению  наиболее значим ы х критериев и показателей  к а 
чества и их  интегрированию .

Оценку можно проводить по группам показателей, характеризующих:
• качество продукции собственного производства и покупных товаров;
• качество процесса обслуж ивания (соответствие времени обслуж и

вания типу объекта общественного пи тан и я , соблюдение технологии 
обслуж ивания, уровень к вали ф и кац и и  обслуживаю щ его персонала);

• качество условий обслуж ивания (удобство реж им а работы объек
та; соответствие м атериально-технической базы , атмосферы и внеш не
го вида обслуживаю щ его персонала установленны м  требованиям);



• качество дополнительны х услуг (объем ф актически  оказы ваем ы х 
услуг; доступность их  получения и т .п .);

• качество комм ерческой деятельности (ш ирота и устойчивость ас
сортимента, уровень реклам но-инф ормационной работы, цены).

Д ля определения качества обслуж ивания проводится ранж ирован
н ая  оценка отдельны х показателей  по степени их значим ости для по
требителей, затем  полученные результаты  сум м ирую тся по группам  по
казателей  и в целом по оцениваемому объекту. Совокупность частны х 
показателей  интегрируется в один обобщ аю щ ий показатель, что позво
ляет комплексно оценить качество торгового обслуж ивания в отдель
ны х объектах общественного питания.

Д анная м етодика позволяет быстро и объективно охарактеризовать 
качество обслуж ивания потребителей организациям и общественного 
питания.

И спользование предлож енной м етодики оценки качества в п рак ти 
ке  работы организаций  общественного п итания обеспечит постоянны й 
контроль качества обслуж ивания; усиление м отивации персонала, уве
личение степени удовлетворенности потребителей, оптим изацию  расхо
дов н а  обеспечение качества, повы ш ение конкурентоспособности на 
потребительском ры нке.

Ж.Л. Цауркубуле, д-р инж. наук, ассоц. профессор
БИПМ (Рига, Латвия)

АНАЛИЗ РЫНКА ОХРАННЫХ УСЛУГ ЛАТВИИ

Л атвийский  ры нок охранны х услуг мож но назвать относительно 
молодым — его активное развитие приш лось н а  последние 15 лет, когда 
стали предоставляться всевозмож ны е услуги в сфере ф изической и тех
нической охраны . Спрос н а охранны е услуги ж и л ы х , складских и про
м ы ш ленны х пом ещ ений, а  такж е различны х учреж дений возрастал до 
кризиса , в связи  с чем увеличивалось количество предприятий , предо
ставляю щ их услуги такого рода, и оборот отрасли (см. таблицу).

Таблица 1

Данные по отрасли охранных услуг в Латвии за 2006-2011 гг.

Показатель 2006 г. 2007 г. 2008 г. 2009 г. 2010 г. 2011 г.

1 2 3 4 5 6 7

Количество предприятий 
отрасли, ед.

385 365 372 414 435 491

Оборот отрасли, тыс. лат 81 235 105 081 137 161 113 444 105 065 104 720

Добавленная стоимость, 
тыс. лат

30 033 52 407 70 884 54 122 35 681 47 533
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