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Формування структури показників оцінки якості торговельного обслуговування в системі споживчої кооперації
Анотація
За результатами дослідження автором запропоновано здійснювати оцінку якості торговельного обслуговування в системі споживчої кооперації на основі базисної системи показників, елементами якої є показники товарообороту, показники, що характеризують стан торговельної мережі та узагальнюючий коефіцієнт якості торговельного обслуговування.
Ключові слова

Система менеджменту якості, торговельне обслуговування, товарооборот, торговельна мережа, коефіцієнт якості торговельного обслуговування.
І. Вступ

Формування системи менеджменту якості (СМЯ) вимагають сьогоденні реалії в яких існує галузь торгівлі споживчої кооперації, зокрема це те, що розвиток системи споживчої кооперації, зумовлений перспективною соціально орієнтованою моделлю, котра вимагає вибору нових пріоритетів, одним із яких є підвищення конкурентоспроможності кооперативних організацій і підприємств. Стратегія розвитку споживчої кооперації визначає спектр завдань у галузі торгівлі, виконанню яких сприятиме формування СМЯ: наприклад, у роздрібній торгівлі – стабілізація кількісного та якісного розвитку роздрібної торговельної мережі, формування ефек​тивних, конкурентоспроможних суб'єктів господар​ської діяльності; в оптовій торгівлі – відновлення роботи збережених об'єктів, що з різних при​чин припинили свою діяльність на оптовому ринку товарів, використання переваг промислово-торговельного комплексу споживчої кооперації у побу​дові мереж підприємств оптової торгівлі. Необхідною складовою ефективного функціонування СМЯ є об’єктивна оцінка торговельного обслуговування споживачів, аналіз результатів якої може слугувати основою для удосконалення торгівельно-технологічних процесів у галузі, що в кінцевому результаті забезпечить досягнення соціальної мети системи споживчої кооперації – задоволення споживачів. Цією проблемою обумовлено актуальність поданого наукового дослідження.
Проблематиці оцінки якості торговельного обслуговування – визначенню факторів впливу, їх ранжуванню та економіко-математичному обрахунку, присвячені праці українських, російських та зарубіжних науковців, серед них дослідження Александрової І., Голошубової Н., Гриніва Б., Копилова В., Курака С., 
Марчука Ф., Самсонова Л., Митпельмана А., Моргуна А., Паламарчука А., Невматулина А., Никишкина В., Апопія В., Міщука В, Платонова В., Parasuraman A., Zeithaml V., Berry L. [1-13]. Автори у наукових і методичних розробках із різних позицій визначали набір показників культури, якості обслуговування й ефективності торгівлі, однак встановлення ключового критерію оцінки якості торговельного обслуговування в єдиному загальновизнаному обґрунтуванні не було знайдено.

ІІ. Постановка задачі

Мету дослідження спрямовано на визначення оптимальної структури показників оцінки якості торговельного обслуговування в системі споживчої кооперації. Відповідно до встановленої мети наукове дослідження визначається наступними завданнями: встановлення факторів впливу на якість торговельного обслуговування, аналіз структури показників оцінки якості торговельного обслуговування в системі споживчої кооперації відповідно до попередньо встановлених факторів. 
Для реалізації встановлених завдань автор вдався до застосування законів діалектики та загальнонаукових методів, серед них аналіз і синтез – для деталізації предмета дослідження; метод теоретичного логічного узагальнення – для визначення теоретичних основ і тенденцій проблеми, обґрунтування необхідності застосування нових наукових підходів до предмету дослідження; монографічний метод – для вивчення вітчизняного та зарубіжного досвіду з проблеми; комплексного та системного підходів – для врахування факторів впливу на предмет дослідження з їх наступною оцінкою. 
ІІІ. Результати

В галузі торгівлі системи споживчої кооперації протікає безперервний процес здійснення послуг по доведенню товарів від сфери їх виробництва до сфери споживання, який визнається торговельним обслуговуванням споживачів, тенденція росту рівня якого є свідченням досягнення соціальної мети системи споживчої кооперації.

В результаті дослідження економічної літератури [1; 2; 4; 5; 8; 10] щодо визначення основних чинників, які впливають на рівень якості торговельного обслуговування споживачів, що відбувається у формі надання торговельних послуг, можливо визначити наступні фактори: асортимент і якість товарів та послуг, їх відповідності попиту, якість діючих правил торгівлі і норм торговельного обслуговування населення, стан матеріально-технічної бази торгівлі, прогресивність використовуваної технології торговельних процесів й ефективність організації торгівлі, якість трудової діяльності колективів і окремих працівників, місце споживача на ринку, ступінь жорсткості конкуренції на споживчому ринку, стан розвитку економіки країни, стан розвитку вітчизняного виробництва споживчих товарів, життєвий рівень населення, ступінь ефективності взаємодії виробників, оптових посередників і суб’єктів господарювання роздрібної торгівлі, фінансовий стан суб’єктів ринку, мотивація праці, культурний рівень обслуговуючого персоналу, ступінь ефективності забезпечення захисту прав споживачів.
Також, відомий підхід авторів [13] до оцінки обслуговування по відношенню до споживача на основі розгляду бажаних характеристик, що відображають максимально можливий рівень очікувань споживача стосовно послуги і адекватних, котрі являють собою мінімально прийнятний рівень обслуговування. Після придбання товару споживач порівнює відчуття, отримані в процесі торговельного обслуговування, зі своїми очікуваннями: якщо рівень адекватних очікувань буде перевищено, то стверджують задоволеність споживача обслуговуванням. Вважаємо, що результати оцінки отримані за даним підходом не можуть бути використані для удосконалення процесів, що є головною метою оцінки торговельного обслуговування, оскільки вони носять збірний характер, і не деталізують причини, що зумовили коливання очікувань споживача.
Аналіз названої вище сукупності факторів у СМЯ вимагає комплексного підходу до їх врахування і потребує формування системи показників оцінки їх впливу на якість торговельного обслуговування. Розглянемо елементи базисної системи показників оцінки, яку пропонуємо застосовувати у галузі торгівлі системи споживчої кооперації.
По-перше, це показники товарообороту, аналіз яких досить ґрунтовно характеризує якість торговельного обслуговування, оскільки, відповідно до закону товарного обігу, дана група показників виражає кількісну та якісну характеристику товарної маси, яка переходить із сфери виробництва у сферу споживання. Обсяг товарообороту є функцією від ціни реалізації товарів (Ц) та кількості придбаних товарів (К):
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де n – кількість різновидів товарів, що реалізуються.

Оцінка якості торговельного обслуговування повинна проводитися за результатами аналізу виконання плану з товарообороту, визначенням його динаміки, товарногрупової структури, розрахунку показників товарообороту наведених у таблиці 1.
Таблиця 1 – Показники діагностики товарообороту галузі торгівлі споживчої кооперації

	Показник
	Формула розрахунку

	
	

	1
	2

	Оптовий товарооборот (Топ), тис.грн., його динаміка
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К – кількість придбаних товарів; 

Ц – ціна реалізації товарів;

 n – кількість різновидів товарів, що реалізуються.
Побудова співставних димнамічних рядів.


Продовження таблиці 1

	Оборот роздрібної торгової мережі (Ттм), тис.грн., його динаміка
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К – кількість придбаних товарів; 

Ц – ціна реалізації товарів;

 n – кількість різновидів товарів, що реалізуються.

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Роздрібний товарооборот підприємств громадського харчування (Тгх), тис.грн., його динаміка
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К – кількість придбаних товарів; 

Ц – ціна реалізації товарів;

 n – кількість різновидів товарів, що реалізуються.

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Загальний обсяг роздрібного товарообороту (Тз), тис.грн., його динаміка
	
[image: image5.wmf]Тгх

Ттм

Тз

+

=

, де

Ттм – оборот роздрібної торгової мережі;

Тгх – роздрібний товарооборот підприємств громадського харчування.
Побудова співставних димнамічних рядів.

	Роздрібний товарооборот продовольчих товарів (Тпт), тис.грн., його динаміка
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К – кількість придбаних продовольчих товарів; 

Ц – ціна реалізації продовольчих товарів;

 n – кількість різновидів товарів, що реалізуються.

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Роздрібний товарооборот непродовольчих товарів (Тнпт), тис.грн., його динаміка
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К – кількість придбаних непродовольчих товарів; 

Ц – ціна реалізації непродовольчих товарів;

 n – кількість різновидів товарів, що реалізуються.

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Роздрібний товароборот підприємств і організацій споживспілок, розташованих у сільській місцевості (Тс), тис.грн., його динаміка
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К – кількість придбаних товарів; 

Ц – ціна реалізації товарів;

 n – кількість різновидів товарів, що реалізуються.

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Роздрібний товарооборот на душу населення (Т1чол.), тис.грн.
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Тз – загальний обсяг роздрібного товарообороту;

Кн – кількість населення;

	Темп зростання товарообороту (роздрібного – торговельної мережі чи громадського харчування; оптового) (tТ)
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ОТа – обсяг товарообороту аналізованого періоду;

ОТб – обсяг товарообороту базисного періоду.

	Питома вага роздрібного товарообороту підприємств громадського харчування в загальному товарообороті (ПВгх), відсотків
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Тгх – роздрібний товарооборот підприємств громадського харчування;

Тз – загальний обсяг роздрібного товарообороту.

	Питома вага роздрібного товарообороту торговельної мережі в загальному товарообороті (ПВтм), відсотків
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Ттм – роздрібний товарооборот торговельної мережі;

Тз – загальний обсяг роздрібного товарообороту.


Продовження таблиці 1

	Питома вага роздрібного товарообороту підприємств і організацій споживспілок, розташованих у сільській місцевості в загальному товарообороті (ПВс), відсотків
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Ттм – роздрібний товарооборот підприємств і організацій споживспілок, розташованих у сільській місцевості;

Тз – загальний обсяг роздрібного товарообороту.

	Товаровіддача торгової площі (ТВs), грн./м2
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ОТ – обсяг товарообороту;

S – торгова площа.

	Роздрібний товарооборот на одне торговельне підприємство (Т1п), тис.грн.
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Тз – загальний обсяг роздрібного товарообороту;

Кп – кількість торговельних підприємств.

	Складський товарооборот на одиницю складського об’єму (Тv), млн.грн./м3
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Tc – товарооборот складський;

Vc – загальний складський об’єм.

	Складський товарооборот на одиницю складської площі (Ts), млн.грн./м2
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Tc – товарооборот складський;
Sc – загальна складська площа.

	Товарооборот на одного торгово-оперативного (складського) працівника (Тп), млн.грн./чол.
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T – товарооборот роздрібний (оптовий);
Чсп – чисельність торгово-оперативних (складських) працівників.

	Прибуток у розрахунку на одного торгово-оперативного (складського) працівника (Птп), тис.грн. 
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П – прибуток;

Чсп – чисельність торгово-оперативних (складських) працівників.


По-друге, це показники, що характеризують стан торговельної мережі, і значною мірою визначають рівень торговельного обслуговування. Запропоновані показники діагностики (таблиця 2) відображають фактори впливу стану торговельної мережі – роздрібної та оптової, на якість торговельного обслуговування.
Таблиця 2 – Показники діагностики стану торговельної мережі споживчої кооперації
	Показник
	Формула розрахунку

	1
	2

	Роздрібна торговельна мережа

	Кількість об’єктів торгівлі, од., динаміка торговельної мережі
	___

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Мережа підприємств громадського харчування:

- кількість об'єктів, од.
- кількість в них посадочних місць, тис.
	___

___

	Ринки споживчої кооперації:
- загальна кількість, од.

- кількість торгових місць
	___

___

	Питома вага магазинів продовольчих товарів в загальній кількості магазинів (ПВпт), відсотків
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Мпт – кількість магазинів продовольчих товарів;

Мз – загальна кількість магазинів.

	Питома вага магазинів, що реалізують товари повсякденного попиту в загальній кількості магазинів (ПВпп), відсотків
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Мпп – кількість магазинів, що реалізують товари повсякденного попиту;

Мз – загальна кількість магазинів.

	Питома вага інших типів магазинів в загальній кількості магазинів(ПВмі), відсотків
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, де

Мі – кількість інших типів магазинів;

Мз – загальна кількість магазинів.

	Магазини, що надані в оренду, од., їх динаміка
	___

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Закриті магазини, од., їх динаміка
	___

Побудова співставних димнамічних рядів.

	Кількість скарг покупців записаних у Книгу відгуків та пропозицій
	___

	Забезпеченість населення об’єктами торгівлі (Зн), м2
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, де

Sо – площа об’єктів торгівлі;

1000 – особи;

Чн – загальна чисельність населення.

	Щільність розміщення об’єктів торгівлі (Щот), од.
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, де

Кот – кількість об’єктів торгівлі;

1000 – особи;

Чн – загальна чисельність населення.

	Навантаження на один об’єкт торгівлі (Нот), осіб
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Чн – загальна чисельність населення;

Кот – кількість об’єктів торгівлі.


Продовження таблиці 2

	Питома вага об’єктів торгівлі споживчої кооперації до загальної кількості об’єктів торгівлі (Пвотс/к), відсотків
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Котс/к – кількість об’єктів торгівлі споживчої кооперації;

Котз – загальна кількість об’єктів торгівлі.

	Середній розмір об’єкту торгівлі (S /от), м 2
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, де

Sо – площа об’єктів торгівлі;

Кот – кількість об’єктів торгівлі.

	Торговельна площа магазину на 1 грн. роздрібного товарообороту торговельної мережі (Sт), м 2 / грн.
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Sм – площа магазину;

Тз – загальний обсяг роздрібного товарообороту.

	Коефіцієнт експозиційної площі (Кse)
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Se – площа експозиції;

Sm – площа торгового залу.

	Питома вага торгової площі магазину у загальній площі, відсотків (ПВSm)
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Sm – торгова площа;

Sз – загальна площа.

	Оптова торговельна мережа

	Кількість торгових баз, од.
	–– 

	Складська площа, тис. кв.м.:
- загальнотоварних складів
- складів з торгівлі лісбудгосптоварами
	–– 

__

	Рівень забезпеченості складською площею (Рs), відсотки
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, де

Sн – наявна складська площа;

Sп – необхідна складська площа.

	Рівень забезпеченості складським об’ємом (Рv), відсотки
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Vн – наявний складський об’єм;

Vп – необхідний складський об’єм.

	Середній розмір одного складу (Sc), м2
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Sc – загальна площа складів;

Kc – кількість складів.

	Коефіцієнт використання корисної площі складу (Кsc)
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Sk – корисна площа складу;

Sз – загальна площа складу.

	Коефіцієнт використання корисного об’єму  складу (Кvc)
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Vk – корисний об’єм складу;

Vз – загальний об’єм складу.


Продовження таблиці 2

	Рівень механізації складських робіт (Рм)
	
[image: image36.wmf]100
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ОМР – обсяг механізованих робіт;

ЗОР – загальний обсяг робіт.


По-третє, це практичне застосування узагальнюючого коефіцієнта якості обслуговування споживачів, визначення якого потребує розрахунку ряду проміжних коефіцієнтів. За результатами дослідження було встановлено відсутність єдиного погляду щодо встановлення значення кожного показника в загальному рівні якості обслуговування, та переліку показників, що включаються до розрахунку узагальнюючого коефіцієнта якості обслуговування. Огляд результатів дослідження наведемо в таблиці 3.
Таблиця 3 – Аналіз структури узагальнюючого показника якості обслуговування

	Показники якості обслуговування споживачів
	Формула розрахунку
	Значення показника в загальному рівні якості обслуговування, бали

	
	
	(2(
	(12(
	(3;11(

	Коефіцієнт завершеності покупок (Кзп)
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Пп – покупці, що зробили покупку;

Пз – загальна кількість покупців, що прийшли за покупкою.
	0,45
	__
	0,18

	Коефіцієнт затрат часу на придбання товарів (Кзч)
	
[image: image38.wmf]Зо
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, де

Зф – затрати часу фактичні;

Зо – затрати часу оптимальні.
	0,35
	0,45
	0,18

	Коефіцієнт надання послуг покупцям (Кнп)
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, де

Пф – кількість фактичних послуги, що надаються покупцям;

По – кількість оптимальних послуг, що може надаватися.
	0,20
	0,20
	0,08

	Коефіцієнт якості обслуговування на думку покупців (Кдп)
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Оп – анкети з оцінками „відмінно”, „добре”;

Оз – загальна кількість анкет.

	1
	1
	1


Продовження таблиці 3

	Коефіцієнт стабільності асортименту товарів (Кса)
	
[image: image41.wmf]Ртп
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Ртв – кількість різновидів товарів відсутніх у продажу на момент перевірки;

Ртп – кількість різновидів товарів за асортиментним переліком;

n – кількість перевірок за аналізований період.
	 __
	0,35
	0,21

	Коефіцієнт застосування прогресивних методів продажу (Кпп)
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Тпп – частка обороту товарів реалізованих прогресивними методами продажу;

Тз – загальний обсяг товарообігу.
	__
	__
	0,14

	Коефіцієнт якості праці працівників об’єктів торгівлі (Кяп)
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 , де 
Кя max – максимальне значення коефіцієнта якості праці; 

( Кз – сума коефіцієнтів зниження;

( Кп – сума коефіцієнтів підвищення;

Чп – чисельність працівників колективу.
	__
	__
	0,21


Відповідно до наведених значень показників, узагальнюючий коефіцієнт якості обслуговування можна розраховувати за наступними формулами:
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У випадку, коли значення узагальнюючого коефіцієнта якості обслуговування становить 0,901 і більше, то можливо стверджувати, що об’єкт торгівлі має високий рівень якості обслуговування, 0,701-0,900 – середній, до 0,700 – низький (2; 12(; не менше 0,700 для об’єктів торгівлі непродовольчими товарами і не менше 0,800 для об’єктів торгівлі продовольчими товарами – високий рівень (3; 11(.

При розрахунку узагальнюючого коефіцієнта якості обслуговування для галузі торгівлі споживчої кооперації пропонуємо застосовувати формулу (4), запропоновану Українським науково-дослідним інститутом торгівлі і громадського харчування, оскільки вона найбільш повно враховує фактори впливу на якість обслуговування. 
ІV. Висновки 

За результатами дослідження автором запропоновано здійснювати оцінку якості торговельного обслуговування в системі споживчої кооперації на основі базисної системи показників, елементами якої є показники товарообороту, показники, що характеризують стан торговельної мережі та узагальнюючий коефіцієнт якості торговельного обслуговування. Розглянута система показників є доступною у практичному використанні суб’єктами, що проводять оцінку, вона не перевантажена надлишковою інформацією, охоплює переважну більшість визначених факторів впливу на якість торговельного обслуговування. Однак, вважаємо, що один із елементів системи оцінки – узагальнюючий коефіцієнт, у сучасних умовах функціонування кооперативної торгівлі набуває динамічного характеру під впливом постійної зміни факторів, котрі впливають на якість торговельного обслуговування та їх вагомості на даний процес. Періодичний перегляд структури узагальнюючого показника є необхідною умовою об’єктивної оцінки якості обслуговування в галузі торгівлі споживчої кооперації, що є перспективою подальших розвідок у даному напрямку дослідження. 
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