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Îïðåäåëÿþòñÿ ïðèíöèïû è ôóíêöèè óïðàâëåíèÿ ñòàíäàðòàìè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòå-
ëåé â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå ïðîäîâîëüñòâåííûìè òîâàðàìè. Ðàçðàáàòûâàþòñÿ ñòàíäàðòû è öåëå-
âûå ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé.

Ñòàíäàðòû êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêó-
ïàòåëåé â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå - ýòî ñèñòåìà
íîðìàòèâíûõ òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâó îêàçûâà-
åìûõ óñëóã, îáåñïå÷èâàþùàÿ îïòèìàëüíóþ
óäîâëåòâîðåííîñòü ïîêóïàòåëåé îò âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ñ ïåðñîíàëîì îðãàíèçàöèè è ÿâëÿþùà-
ÿñÿ îñîáîé ôîðìîé ïóáëè÷íîãî äîãîâîðà.

Ïðè ðàçðàáîòêå ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îá-
ñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå
èñïîëüçîâàëèñü ñëåäóþùèå ïðèíöèïèàëüíûå
ïîëîæåíèÿ:

♦ äàííûå ñòàíäàðòû êàñàþòñÿ ïðèîðèòå-
òîâ ïîêóïàòåëåé â ñôåðå êà÷åñòâà è öåííîñòè
ïîëó÷àåìûõ óñëóã;

♦ ñòàíäàðòû ðàçðàáàòûâàþòñÿ íà îñíîâå
êîíñóëüòàöèé ñ ïîêóïàòåëÿìè, ðóêîâîäèòåëÿ-
ìè, ïåðñîíàëîì è äðóãèìè ïàðòíåðàìè â ñôå-
ðå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã ðîçíè÷íîé òîðãîâ-
ëè;

♦ ñòàíäàðòû êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïî-
êóïàòåëåé äîëæíû ïîääàâàòüñÿ êîëè÷åñòâåí-
íîé îöåíêå è ìîíèòîðèíãó;

♦ ñòàíäàðòû äîëæíû áûòü ðåàëèñòè÷íû-
ìè, íî äîñòàòî÷íî íàïðÿæåííûìè äëÿ âûïîë-
íåíèÿ ïîñòàâùèêàìè óñëóã;

♦ ñòàíäàðòû äîëæíû áûòü ïîíÿòíû ïåð-
ñîíàëó è ïîêóïàòåëÿì;

♦ ñòàíäàðòû êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ äîë-
æíû áûòü äîâåäåíû äî ñâåäåíèÿ ïîêóïàòå-
ëåé, ñîòðóäíèêîâ è ðåãóëèðóþùèõ îðãàíèçà-
öèé;

♦ âûïîëíåíèå ñòàíäàðòîâ äîëæíî êîíò-
ðîëèðîâàòüñÿ è ïóáëèêîâàòüñÿ äëÿ îáåñïå÷å-
íèÿ ïðîçðà÷íîñòè è äîâåðèÿ ïîêóïàòåëåé;

♦ ñòàíäàðòû êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ äîë-
æíû ðåãóëÿðíî ïåðåñìàòðèâàòüñÿ è îáíîâ-
ëÿòüñÿ ïî ìåðå íåîáõîäèìîñòè.

Ïðèíöèï ðåãóëÿðíîãî ïåðåñìîòðà è îá-
íîâëåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
ïîêóïàòåëåé ïîçâîëÿåò ñäåëàòü çàêëþ÷åíèå
î íàëè÷èè æèçíåííîãî öèêëà äàííûõ ñòàí-
äàðòîâ êàê íåïðåðûâíîãî ïðîöåññà ñîçäàíèÿ
(ðàçðàáîòêè), âíåäðåíèÿ è îöåíêè ðåçóëüòà-
òèâíîñòè èõ ïðèìåíåíèÿ â îðãàíèçàöèÿõ ðîç-
íè÷íîé òîðãîâëè.

Óïðàâëåíèå æèçíåííûì öèêëîì ñòàíäàð-
òîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé âêëþ-
÷àåò â ñåáÿ âûïîëíåíèå íåñêîëüêèõ ôóíêöèé
óïðàâëåíèÿ èìè, ðàñïàäàþùèõñÿ íà ðÿä ïðî-
öåäóð. Ê íàèáîëåå âàæíûì ôóíêöèÿì óïðàâ-
ëåíèÿ æèçíåííûì öèêëîì ñòàíäàðòîâ êà÷å-
ñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé ìîæíî îòíå-
ñòè1:

1) îïðåäåëåíèå ïðèîðèòåòîâ â îáñëóæè-
âàíèè ïîêóïàòåëåé;

2) ðàçðàáîòêó è ïëàíèðîâàíèå ñòàíäàð-
òîâ;

3) âíåäðåíèå ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëó-
æèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé;

4) îöåíêó ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðèìåíåíèÿ
ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòå-
ëåé;

5) âîçìîæíûé ïåðåñìîòð ñòàíäàðòîâ.
Óêàçàííûå ôóíêöèè óïðàâëåíèÿ ñòàíäàð-

òàìè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé â
îðãàíèçàöèÿõ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ïðîäóêòà-
ìè ïèòàíèÿ, à òàêæå òîâàðàìè ñâÿçàííîãî è
íåñâÿçàííîãî àññîðòèìåíòà ÿâëÿþòñÿ íàèáî-
ëåå îáùèìè. Ñïåöèôèêà èõ ðàçðàáîòêè ðàñ-
êðûâàåòñÿ ïðè óñòàíîâëåíèè ðÿäà ïðîöåäóð
óïðàâëåíèÿ èìè, ñóòü êîòîðûõ èçëîæåíà íèæå
â ðàçðàáîòàííûõ àâòîðîì ìåòîäè÷åñêèõ îñ-
íîâàõ óïðàâëåíèÿ ñòàíäàðòàìè êà÷åñòâà îá-
ñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé.
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1. Ôóíêöèÿ îïðåäåëåíèÿ ïðèîðèòåòîâ â
îáñëóæèâàíèè ïîêóïàòåëåé.

1.1. Ïðîöåäóðà àíàëèçà óñëóã îðãàíèçà-
öèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè:

♦ îïðåäåëåíèå ïðèîðèòåòîâ â îêàçàíèè
óñëóã îðãàíèçàöèÿìè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè íà
îñíîâå ó÷åòà òðåáîâàíèé çàêîíîäàòåëüíûõ
àêòîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè;

♦ óñòàíîâëåíèå íàëè÷èÿ ñèñòåìû èëè îò-
äåëüíûõ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
ïîêóïàòåëåé â äàííîé îðãàíèçàöèè, à òàêæå
ñîïóòñòâóþùèõ è òåñíî ñâÿçàííûõ ñ íèìè
ïðàâèë îêàçàíèÿ óñëóã è äîëæíîñòíûõ èíñò-
ðóêöèé òîðãîâî-ñåðâèñíîãî ïåðñîíàëà îðãà-
íèçàöèè;

♦ âûÿâëåíèå íåäîñòàòêîâ â óïðàâëåíèè
óñëóãàìè è îáóñëîâèâøèõ èõ ïðè÷èí;

♦ àíàëèç íàëè÷èÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îá-
ñëóæèâàíèÿ è äðóãèõ íîðìàòèâíî-ïðàâîâûõ
äîêóìåíòîâ, ðåãëàìåíòèðóþùèõ äåÿòåëüíîñòü
ïåðñîíàëà îðãàíèçàöèé, ïðåäëàãàþùèõ àíà-
ëîãè÷íûå óñëóãè.

Âûïîëíåíèå äàííîé ïðîöåäóðû óïðàâëå-
íèÿ æèçíåííûì öèêëîì ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé â ðàìêàõ ôóíê-
öèè óñòàíîâëåíèÿ ïðèîðèòåòîâ â îêàçàíèè
óñëóã ïîçâîëÿåò â êîíå÷íîì èòîãå îïðåäåëèòü
ïåðå÷åíü ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà óñëóã ðîçíè÷-
íîé òîðãîâëè, ñîîòâåòñòâóþùèõ òðåáîâàíè-
ÿì ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ è îñíîâàííûõ
íà ïåðåäîâîì îïûòå.

1.2. Ïðîöåäóðà îòáîðà ïîêàçàòåëåé êà÷å-
ñòâà óñëóã ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, êîòîðûå öå-
ëåñîîáðàçíî ñòàíäàðòèçèðîâàòü2:

♦ îïðåäåëåíèå ïðåäïî÷òåíèé ïîêóïàòåëåé
â îòíîøåíèè îòäåëüíûõ êà÷åñòâåííûõ ïàðà-
ìåòðîâ óñëóã ðîçíè÷íîé òîðãîâëè;

♦ ïîçèöèîíèðîâàíèå äàííîé îðãàíèçàöèè
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè íà îïðåäåëåííîé ñèñòå-
ìå êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ îêàçûâàåìûõ
óñëóã;

♦ îöåíêà ïîòåíöèàëà îðãàíèçàöèè (èíòåë-
ëåêòóàëüíîãî, òîðãîâî-ñåðâèñíîãî, ôèíàíñî-
âîãî), íåîáõîäèìîãî äëÿ ðàçðàáîòêè è ïðè-
ìåíåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
ïîêóïàòåëåé.

Óêàçàííàÿ ïðîöåäóðà ðåàëèçîâàíà àâòî-
ðîì ïðè îïðåäåëåíèè îñíîâíûõ ïîêàçàòåëåé
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé ìàãàçè-
íàìè “Ïÿòåðî÷êà+”, ðàíæèðîâàííûõ ïî çíà-
÷èìîñòè äëÿ ïîêóïàòåëåé è âêëþ÷àþùèõ â
ñåáÿ ðåàëèçàöèþ òîâàðîâ íàäëåæàùåãî êà-

÷åñòâà (ñîáëþäåíèå ñðîêîâ ãîäíîñòè, âîçâðàò
òîâàðîâ, îòñóòñòâèå íåäîáðîêà÷åñòâåííûõ
òîâàðîâ, êà÷åñòâî óïàêîâêè è ôàñîâêè), ýêî-
íîìèþ ðàñõîäîâ ïîêóïàòåëåé (êîíêóðåíòíûå
öåíû, ñòèìóëèðîâàíèå ïðîäàæ, äîïîëíèòåëü-
íûå óñëóãè, çàêàç òîâàðîâ íà äîì), îáåñïå÷å-
íèå òåõíîëîãè÷íîñòè ïîêóïêè (óäîáñòâî ïëà-
íèðîâêè ìàãàçèíà, âðåìÿ îáñëóæèâàíèÿ, áå-
çîïàñíîñòü ïîêóïàòåëåé, èíôîðìàöèîííîå
îáåñïå÷åíèå), ãîòîâíîñòü ïåðñîíàëà ê âçàè-
ìîäåéñòâèþ ñ ïîêóïàòåëÿìè (îïåðàòèâíîå
îáñëóæèâàíèå, çàèíòåðåñîâàííîñòü â ðåøå-
íèè ïðîáëåì, êîììóíèêàáåëüíîñòü ïåðñîíà-
ëà, êîìïåòåíòíîñòü ïåðñîíàëà).

2. Ôóíêöèÿ ðàçðàáîòêè è ïëàíèðîâàíèÿ
ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé.

2.1. Ïðîöåäóðà ðàçðàáîòêè ñòàíäàðòîâ
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ:

♦ àíàëèç ñîáðàííûõ â îðãàíèçàöèè äàí-
íûõ î ñîñòîÿíèè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïî-
êóïàòåëåé;

♦ óñòàíîâëåíèå âçàèìîñâÿçè ïîêàçàòåëåé
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ è ñîîòâåòñòâóþùèõ
èì îïåðàöèîííûõ öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà
óñëóã;

♦ îáåñïå÷åíèå ñáàëàíñèðîâàííîñòè ìåæ-
äó îæèäàíèÿìè ïîêóïàòåëåé, ïîòåíöèàëîì
îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè è ðàíåå óñ-
òàíîâëåííûìè ïðèîðèòåòàìè â îáñëóæèâàíèè
ïîêóïàòåëåé;

♦ ðàçðàáîòêà ñèñòåìû àíàëèçà âûïîëíå-
íèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêó-
ïàòåëåé.

Ðàçðàáîòàííàÿ àâòîðîì ñèñòåìà ñòàíäàð-
òîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé ïðî-
äóêòîâ ïèòàíèÿ è òîâàðîâ ñâÿçàííîãî è íå-
ñâÿçàííîãî àññîðòèìåíòà ìàãàçèíà “Ïÿòåðî÷-
êà+”, à òàêæå îïåðàöèîííûõ öåëåé â îáëàñ-
òè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïðåäñòàâëåíû â
òàáëèöå.

2.2. Ïðîöåäóðà îöåíêè âîçìîæíîñòè ìî-
íèòîðèíãà ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
ïîêóïàòåëåé:

♦ îïðåäåëåíèå öåëåé è ìåòîäîâ ìîíèòî-
ðèíãà ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïî-
êóïàòåëåé;

♦ îöåíêà èíôîðìàöèîííî-òåõíîëîãè÷åñ-
êèõ âîçìîæíîñòåé îðãàíèçàöèè ïî ñáîðó è
àíàëèçó äàííûõ;

♦ ðàçðàáîòêà ïàðàìåòðîâ îöåíêè òî÷íî-
ñòè, äîñòîâåðíîñòè è îïåðàòèâíîñòè èñïîëü-
çóåìûõ ìåòîäîâ ìîíèòîðèíãà.
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Ñòàíäàðòû è öåëåâûå ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé

Показатели  
качества 

Составляющие  
показателей качества Стандарты качества Целевые показатели  

качества 
1.1. Соблюдение сроков 
годности 

Мониторинг сроков годности 
100% ассортимента 

100% соблюдение сроков 
годности продуктов питания 

1.2. Наличие возврата Не более 5 возвратов на 1000 
ед. товара 

Ежегодное сокращение воз-
вратов товара на 10% 

1.3. Недоброкачествен-
ные товары 

Лабораторные тестирования 
10% ассортимента 

100% доброкачественность 
продуктов питания 

1. Качество  
товара 

1.4. Качество упаковки 
и фасовки 

Мониторинг качества упаковки и 
фасовки 50% ассортимента 

Ежегодное сокращение про-
даж товаров с ненадлежащим 
качеством упаковки и фасов-
ки на 10% 

2. Экономия  
расходов  
покупателей 

2.1. Конкурентные цены Мониторинг цен 100% ассорти-
мента основных продуктов пита-
ния 

Цены ниже среднерыночных 
на 85% ассортимента продук-
тов питания 

 2.2. Стимулирование 
продаж 

Еженедельные распродажи и 
отдельные акции на 5% ассор-
тимента товаров 

Еженедельное увеличение 
продаж на ассортимент това-
ров по распродажам и акциям 
на 30% 

 2.3. Дополнительные 
услуги 

Ежегодное введение 4 новых или 
замещение традиционных до-
полнительных услуг 

Ежегодный рост продаж то-
варов от оказания дополни-
тельных услуг на 3% 

 2.4. Заказ товаров на 
дом 

Еженедельно 50 заказов товаров 
на дом 

Ежегодный рост продаж то-
варов по заказам на дом на 
10% 

3. Технологичность  
покупки 

3.1. Удобство плани-
ровки магазина 

Время поиска единицы товара 
покупателем не более 2 минут 

Ежегодное сокращение вре-
мени поиска единицы товара 
покупателем на 5% 

 3.2. Время обслужива-
ния 

Общее время обслуживания 
покупателя среднего размера 
покупки не более 15 минут 

Ежегодное сокращение обще-
го времени обслуживания 
покупателей на 3% 

 3.3. Безопасность поку-
пателей 

Не более 10 инцидентов с поку-
пателями в год  

Ежегодное сокращение инци-
дентов с покупателями на 5% 

 3.4. Информационное 
обеспечение 

Ежегодное внедрение не менее  
4 новых информационно-
справочных технологий 

Ежегодное увеличение рас-
ходов на информационно-
справочные технологии на 
5% 

4. Взаимодействие  
с персоналом 

4.1. Оперативное об-
служивание 

Время отклика персонала  
на запросы покупателя не более 
1 минуты 

Ежегодное сокращение вре-
мени отклика на запросы 
покупателей на 3% 

 4.2. Заинтересован-
ность в решении про-
блем 

Решение 95% проблем покупа-
телей 

Ежегодное увеличение ре-
шенных проблем покупателей 
на 1 процентный пункт 

 4.3. Коммуникабель-
ность персонала 

Время общения с покупателем 
при совершении покупки не ме-
нее 30 секунд 

Удельный вес времени обще-
ния с покупателем торгового 
персонала до 20% его рабо-
чего времени 

 4.4. Компетентность 
персонала 

50% торгового персонала имеет 
среднее и высшее профессио-
нальное образование 

Ежегодные стажировки, по-
вышение квалификации, тре-
нинги для 50% торгового пер-
сонала 
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2.3. Ïðîöåäóðà òåñòèðîâàíèÿ ðàçðàáîòàí-
íûõ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïî-
êóïàòåëåé:

♦ ïðèâëå÷åíèå çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí
(ïåðñîíàëà, ïîêóïàòåëåé è ìóíèöèïàëüíîãî
ðóêîâîäñòâà) ê ïðîöåññó òåñòèðîâàíèÿ ñòàí-
äàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé;

♦ êîíñàëòèíã çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí â
îòíîøåíèè òåñòèðîâàíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé;

♦ îðãàíèçàöèÿ îáðàòíîé ñâÿçè ñ ïîêóïà-
òåëÿìè, ïåðñîíàëîì è îáùåñòâåííûìè îðãà-
íèçàöèÿìè â ïðîöåññå òåñòèðîâàíèÿ ñòàíäàð-
òîâ.

2.4. Ïðîöåäóðà ðàçðàáîòêè êðèòåðèåâ
îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðèìåíåíèÿ ñòàí-
äàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé:

♦ îïðåäåëåíèå ïåðå÷íÿ íåîáõîäèìûõ äàí-
íûõ äëÿ îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè âíåäðåíèÿ
ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ;

♦ óñòàíîâëåíèå ìåòîäà è ÷àñòîòû ñáîðà
äàííûõ î ðåçóëüòàòèâíîñòè âíåäðåíèÿ ñòàí-
äàðòîâ;

♦ îáåñïå÷åíèå ïðîçðà÷íîñòè è äîñòóïíî-
ñòè ñîáèðàåìîé èíôîðìàöèè.

3. Ôóíêöèÿ âíåäðåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷å-
ñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé.

3.1. Ïðîöåäóðà ðàçðàáîòêè ïëàíà ðåàëè-
çàöèè ìåðîïðèÿòèé ïî âíåäðåíèþ ñòàíäàðòîâ:

♦ îïðåäåëåíèå âðåìåííûõ ïàðàìåòðîâ
âíåäðåíèÿ ñòàíäàðòîâ è äîñòèæåíèÿ ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ ðåçóëüòàòîâ ïî ñëóæáàì îðãàíè-
çàöèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè;

♦ âûÿâëåíèå ïîòåíöèàëüíûõ ðèñêîâ, ñâÿ-
çàííûõ ñ ïðèìåíåíèåì ñòàíäàðòîâ â òîðãî-
âî-ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè;

♦ àíàëèç âîçìîæíîñòåé è îãðàíè÷åíèé
äëÿ ðîñòà ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðèìåíåíèÿ ñòàí-
äàðòîâ êà÷åñòâà;

♦ ðàçðàáîòêà ñòðàòåãèé è ìåòîäîâ ìîíè-
òîðèíãà ïðîöåññà âíåäðåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà-
÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé.

3.2. Ïðîöåäóðà îöåíêè íåîáõîäèìîñòè
èçìåíåíèÿ ñóùåñòâóþùèõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ
îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè äëÿ ðåàëè-
çàöèè ïëàíà ìåðîïðèÿòèé ïî âíåäðåíèþ ñòàí-
äàðòîâ êà÷åñòâà:

♦ îïðåäåëåíèå íåîáõîäèìûõ ðåñóðñîâ è
èíñòðóìåíòîâ äëÿ ïðîäâèæåíèÿ ñòàíäàðòîâ
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé;

♦ óñòàíîâëåíèå öåëåñîîáðàçíîñòè èçìå-
íåíèÿ ñóùåñòâóþùåé àðõèòåêòóðû áèçíåñ-

ïðîöåññîâ òîðãîâî-ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè
îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè;

♦ ðåãëàìåíòàöèÿ äåÿòåëüíîñòè ñëóæá è
ñðîêîâ ïðîâåäåíèÿ èçìåíåíèé áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñîâ;

♦ îïðåäåëåíèå íåîáõîäèìîñòè îáó÷åíèÿ
ïåðñîíàëà îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè
â óñëîâèÿõ èçìåíåíèÿ ñóùåñòâóþùèõ áèçíåñ-
ïðîöåññîâ.

3.3. Ïðîöåäóðà ðàçâèòèÿ è îáó÷åíèÿ ïåð-
ñîíàëà â óñëîâèÿõ äåéñòâèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷å-
ñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé:

♦ ðàíæèðîâàíèå ìåðîïðèÿòèé ïî îáó÷å-
íèþ ïåðñîíàëà â çàâèñèìîñòè îò ñëîæíîñòè
è ãëóáèíû ïðåîáðàçîâàíèé;

♦ îïðåäåëåíèå òðåáóåìûõ âèäîâ îáó÷å-
íèÿ ïåðñîíàëà îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé òîð-
ãîâëè (òðåíèíãè, êóðñû ïîâûøåíèÿ êâàëèôè-
êàöèè, äîïîëíèòåëüíîå îáðàçîâàíèå, ñòàæè-
ðîâêè â ïåðåäîâûõ îðãàíèçàöèÿõ è ò.ä.);

♦ ñïåöèàëèçàöèÿ ïîëó÷àåìûõ çíàíèé è
íàâûêîâ ïî ïðîöåññàì îáñëóæèâàíèÿ ïîêó-
ïàòåëåé, ñïîñîáàì ïîäà÷è èõ æàëîá è ðåøå-
íèÿ ïðîáëåì, êîììóíèêàöèîííûì ñðåäñòâàì
è ìåòîäàì, àíàëèòè÷åñêèì èíñòðóìåíòàì.

3.4. Ïðîöåäóðà ðàçðàáîòêè êîììóíèêàöè-
îííûõ ñòðàòåãèé â îòíîøåíèè ïðèìåíåíèÿ ñòàí-
äàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé:

♦ ðàçðàáîòêà ïëàíà èíôîðìèðîâàíèÿ ïî-
êóïàòåëåé, ïåðñîíàëà è äðóãèõ çàèíòåðåñî-
âàííûõ ñòîðîí î âíåäðåííûõ ñòàíäàðòàõ êà-
÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ;

♦ îïèñàíèå ìåõàíèçìà îáðàòíîé ñâÿçè ñ
ïîêóïàòåëÿìè, ïåðñîíàëîì è çàèíòåðåñîâàí-
íûìè ñòîðîíàìè ïî ïðèìåíåíèþ ñòàíäàðòîâ
êà÷åñòâà;

♦ èíôîðìèðîâàíèå ïîêóïàòåëåé î êàíà-
ëàõ ñâÿçè ñ îðãàíèçàöèåé è åå ïåðñîíàëîì
ïî ïðèìåíåíèþ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà (âåá-ñàé-
òû, ñîöèàëüíûå ìåäèà, ïðåññ-ðåëèçû, êíèãè
æàëîá è ïðåäëîæåíèé, íîìåðà êîíòàêòíûõ
òåëåôîíîâ è ò.ä.).

4. Ôóíêöèÿ îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðè-
ìåíåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
ïîêóïàòåëåé.

4.1. Ïðîöåäóðà îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè
ïðèìåíåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ ïîêóïàòåëåé ïî îòíîøåíèþ ê ïðîöåññó
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé:

♦ îïðåäåëåíèå ïåðå÷íÿ ïîêàçàòåëåé ðå-
çóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè ïðèíÿòèÿ ðå-
øåíèé â îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè;
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♦ óñòàíîâëåíèå ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûõ
ñâÿçåé ìåæäó óëó÷øåíèåì êà÷åñòâà îáñëóæè-
âàíèÿ ïîêóïàòåëåé è ïîêàçàòåëÿìè ñâîåâðå-
ìåííîñòè, òî÷íîñòè è îïåðàòèâíîñòè ïðèíÿ-
òèÿ ðåøåíèé;

♦ îïðåäåëåíèå ïîâûøåíèÿ (èçìåíåíèÿ)
ñâîåâðåìåííîñòè, òî÷íîñòè è îïåðàòèâíîñòè
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé â îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé
òîðãîâëè (òîï-ìåíåäæìåíòà è ïåðñîíàëà) çà
ñ÷åò óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïî-
êóïàòåëåé.

4.2. Ïðîöåäóðà îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè
ïðèìåíåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ ïîêóïàòåëåé ïî îòíîøåíèþ ê èõ óäîâëåò-
âîðåííîñòè óñëóãàìè:

♦ îïðåäåëåíèå ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííîé
ñâÿçè ìåæäó ïîêàçàòåëåì êà÷åñòâà îáñëóæè-
âàíèÿ ïîêóïàòåëåé è ñòåïåíüþ èõ óäîâëåòâî-
ðåííîñòè;

♦ ðàçðàáîòêà ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñêîé
ìîäåëè âëèÿíèÿ èçìåíåíèÿ êà÷åñòâà îáñëó-
æèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé íà èçìåíåíèå èõ óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè;

♦ îöåíêà ïîâûøåíèÿ ñòåïåíè óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîêóïàòåëåé çà ñ÷åò ðîñòà êà÷åñòâà
èõ îáñëóæèâàíèÿ.

4.3. Ïðîöåäóðà îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè
ïðèìåíåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ ïîêóïàòåëåé ïî îòíîøåíèþ ê ïîêàçàòå-
ëÿì òîðãîâî-ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè îðãàíè-
çàöèè:

♦ îïðåäåëåíèå ïåðå÷íÿ ïîêàçàòåëåé (÷à-
ñòíûõ è îáùèõ), õàðàêòåðèçóþùèõ ðåçóëüòà-
òèâíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü òîðãîâî-ñåðâèñíîé
äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè;

♦ óñòàíîâëåíèå ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûõ
ñâÿçåé ìåæäó óëó÷øåíèåì êà÷åñòâà îáñëóæè-
âàíèÿ ïîêóïàòåëåé è ïîêàçàòåëÿìè ðåçóëüòà-
òèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè òîðãîâî-ñåðâèñ-
íîé äåÿòåëüíîñòè;

♦ îöåíêà óëó÷øåíèÿ ÷àñòíûõ è îáùèõ ïî-
êàçàòåëåé ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñ-

òè òîðãîâî-ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè îðãàíè-
çàöèè çà ñ÷åò ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæè-
âàíèÿ ïîêóïàòåëåé.

Îäíèì èç ìåòîäîâ îöåíêè ïîâûøåíèÿ
ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîêóïàòåëåé óñ-
ëóãàìè îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè çà
ñ÷åò ðîñòà êà÷åñòâà èõ îáñëóæèâàíèÿ íà îñ-
íîâå ïðèìåíåíèÿ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà óñëóã
ÿâëÿåòñÿ ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñêîå ìîäåëè-
ðîâàíèå çàâèñèìîñòè èíäåêñà óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîêóïàòåëåé îò èçìåíåíèÿ èíòåãðàëü-
íîãî ïîêàçàòåëÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ, à
òàêæå îïðåäåëåíèå îòêëîíåíèÿ (ïîëîæèòåëü-
íîãî èçìåíåíèÿ) èíäåêñà óäîâëåòâîðåííîñòè
êàê ðåçóëüòàòèâíîãî ïðèçíàêà çà ñ÷åò ýòîãî
ôàêòîðíîãî ïðèçíàêà.

Âíåäðåíèå ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæè-
âàíèÿ ïîêóïàòåëåé â òîðãîâî-ñåðâèñíóþ äåÿ-
òåëüíîñòü ìàãàçèíà “Ïÿòåðî÷êà+”, îáóñëîâ-
ëèâàþùåå ðîñò ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé óñëóã ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, èìå-
åò è òàêèå ñëåäñòâèÿ, êàê óâåëè÷åíèå âûðó÷-
êè îò ðåàëèçàöèè óñëóã è ïîâûøåíèå îáîðà-
÷èâàåìîñòè òîâàðíîãî çàïàñà íà ñêëàäå è òîð-
ãîâîì çàëå (êîýôôèöèåíòà îáîðà÷èâàåìîñ-
òè). Îöåíêà âëèÿíèÿ ðîñòà óäîâëåòâîðåííîñ-
òè ïîêóïàòåëåé óñëóãàìè îðãàíèçàöèè ðîç-
íè÷íîé òîðãîâëè îñóùåñòâëÿåòñÿ íà îñíîâå
ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñêîãî ìîäåëèðîâàíèÿ
ðåãðåññèîííîé çàâèñèìîñòè âûðó÷êè è îáî-
ðà÷èâàåìîñòè êàê ðåçóëüòàòèâíûõ ïðèçíàêîâ
îò óâåëè÷åíèÿ èíäåêñà óäîâëåòâîðåííîñòè êàê
ôàêòîðíîãî ïðèçíàêà.
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