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Ïðîáëåìà ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñôåðû áûòîâûõ
óñëóã ñ ó÷åòîì èçìåíåíèÿ ïîòðåáíîñòåé è òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé ïðèîáðåëà â ïîñëåäíåå
âðåìÿ åùå áîëüøóþ àêòóàëüíîñòü. Â ñòàòüå ïðåäëîæåí àëãîðèòì îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ âàæíåé-
øèì íàïðàâëåíèåì ðàçâèòèÿ ñôåðû áûòîâûõ
óñëóã, îáåñïå÷èâàþùèì êîíêóðåíòíîå ïðåèìó-
ùåñòâî. Íåñìîòðÿ íà øèðîêîå èçó÷åíèå òåîðå-
òè÷åñêèõ è ìåòîäè÷åñêèõ àñïåêòîâ êà÷åñòâà îá-
ñëóæèâàíèÿ, ìíîãèå âîïðîñû îñòàþòñÿ íåðå-
øåííûìè èëè íîñÿò äèñêóññèîííûé õàðàêòåð.

Îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ äîñòàòî÷-
íî ñëîæíàÿ çàäà÷à, òàê êàê ýòî ïðîöåññ îïðå-
äåëåíèÿ êà÷åñòâà íå òîëüêî îòäåëüíîé óñëó-
ãè, íî è ïðåäîñòàâëÿåìîãî êîìïëåêñà äîïîë-
íèòåëüíûõ óñëóã, íàïðàâëåííîãî íà ïîâûøå-
íèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ çà ñ÷åò
ïðåäâîñõèùåíèÿ åãî îæèäàíèé. Ñ öåëüþ ïðè-
íÿòèÿ ýôôåêòèâíûõ ðåøåíèé â îáëàñòè êà÷å-
ñòâà áûòîâûõ óñëóã íåîáõîäèìî îïèðàòüñÿ íà
çíà÷èìûå äëÿ ïîòðåáèòåëåé êðèòåðèè, êîòî-
ðûå îïðåäåëÿþò èõ óäîâëåòâîðåííîñòü.

Äëÿ ðåøåíèÿ âûøåóêàçàííûõ ïðîáëåì
íåîáõîäèìà ðàçðàáîòêà òåîðåòè÷åñêèõ è ìå-
òîäè÷åñêèõ ïîëîæåíèé ïî ñîâåðøåíñòâîâà-
íèþ îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ, ó÷èòû-
âàþùèõ ïðåäïî÷òåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå
ðàçðàáîòêà àëãîðèòìà îöåíêè êà÷åñòâà îáñëó-
æèâàíèÿ, êîòîðûé ïîçâîëèò îöåíèòü êà÷åñòâî
íà îñíîâå ýêñïåðòíîé îöåíêè, óñòðàíèòü íå-
ãàòèâíûå ïîñëåäñòâèÿ ñóáúåêòèâíîñòè ðåñïîí-
äåíòîâ, ñîïîñòàâèòü ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû áû-
òîâûõ óñëóã ïî êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ.

Àëãîðèòì îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
àâòîðû ñ÷èòàþò öåëåñîîáðàçíûì ïðåäñòàâèòü
â âèäå ñëåäóþùèõ ýòàïîâ (ðèñ. 1).

Ýòàï 1 - îáñëåäîâàíèå ïîòðåáèòåëåé
áûòîâûõ óñëóã, ïîçâîëÿþùåå îöåíèòü êà÷å-
ñòâî îáñëóæèâàíèÿ íà ïðåäïðèÿòèÿõ ñôåðû
áûòîâûõ óñëóã.

Äëÿ èññëåäîâàíèÿ âûáðàíû òðè ñàëîíà
êðàñîòû: “Ôîðóì”, “Royal Rose”, “Äå Òðóà Ðåí”.

Ñàëîíû èäåíòè÷íû ïî êîìïëåêñó ïðåäîñòàâëÿ-
åìûõ óñëóã, îòíîñÿòñÿ ê ïðåìèóèì êëàññó.

Îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ - ýòî ïðî-
öåññ îïðåäåëåíèÿ íå òîëüêî êà÷åñòâà îòäåëü-
íîé óñëóãè, íî è ïðåäîñòàâëÿåìîãî êîìïëåê-
ñà äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã, íàïðàâëåííûõ íà
ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ
çà ñ÷åò ïðåäâîñõèùåíèÿ åãî îæèäàíèé.

Äëÿ âûáîðà ñïîñîáà èçìåðåíèÿ êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ íàìè èçó÷åíû ðàçëè÷íûå ìî-
äåëè è ìåòîäèêè, ïðåäëàãàåìûå çàðóáåæíû-
ìè èññëåäîâàòåëÿìè (GAP, DTR, Mystery
Shopping, SERVQUAL), ñèñòåìû è ñòàíäàð-
òû, îïðåäåëÿþùèå êà÷åñòâî óñëóã (TQM,
Øåñòü ñèãì, ISO, ðîññèéñêèå ñòàíäàðòû).

Íåñìîòðÿ íà ðàçíîîáðàçèå ñïîñîáîâ èç-
ìåðåíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ, ñëåäóåò ïðè-
çíàòü, ÷òî îíè íå â ïîëíîé ìåðå ïîçâîëÿþò
îöåíèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ îòäåëüíûõ
âèäîâ óñëóã, òàê êàê íå ó÷èòûâàþò ñïåöèôè-
êó îêàçàíèÿ óñëóãè.

Ïîñëå çíàêîìñòâà ñ âûøåïåðå÷èñëåííû-
ìè ìåòîäàìè ìû ïðèøëè ê âûâîäó, ÷òî ìîäè-
ôèöèðîâàííàÿ ìåòîäèêà SERVQUAL ñèñòåìû
ïîäêðèòåðèåâ êà÷åñòâà, ó÷èòûâàþùàÿ ñïåöè-
ôèêó ïðåäîñòàâëåíèÿ áûòîâûõ óñëóã, ïîçâî-
ëèò îöåíèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ â ïîë-
íîé ìåðå è îïðåäåëèòü ïðîáëåìíûå ìåñòà,
âëèÿþùèå íà ñîöèàëüíóþ óäîâëåòâîðåííîñòü.

Ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå ñïåöèôèêó äåÿòåëü-
íîñòè ïðåäïðèÿòèé ñôåðû áûòîâûõ óñëóã, õà-
ðàêòåð âëèÿíèÿ ðàçëè÷íûõ ôàêòîðîâ íà êà÷å-
ñòâî, íàìè âûäåëåíû è îáúåäèíåíû â ãðóïïû
ïîäêðèòåðèè îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Íà îñíîâå ýêñïåðòíîé îöåíêè ïðîâîäèëñÿ
îòáîð íàèáîëåå çíà÷èìûõ ïîäêðèòåðèåâ îöåí-
êè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ äëÿ ïîòðåáèòåëåé
óñëóã. Ýêñïåðòàìè âûñòóïàëè ïîòðåáèòåëè áû-
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1 ЭТАП - Обследование потребителей бытовых услуг,  
позволяющее оценить качество обслуживания на предприятиях сферы бытовых услуг 

 

2 ЭТАП - Обработка информации и формирование оценки качества обслуживания 

 

3 ЭТАП - Оценка достоверности и достаточности информации для измерения качества обслуживания 
 

3.1. Гипотеза Н1 "Не существует значительных 
различий в ожиданиях от оказания услуг  

клиентов различных салонов"  
подтверждена 

НЕТ 

3.2. Гипотеза Н2 "Не существует различий  
в оценке минимально приемлемого уровня 

обслуживания клиентами различных салонов" 
подтверждена 

ДА 

3.3. Гипотеза Н3 "Существуют различия  
в оценке качества обслуживания клиентов 

различных салонов" подтверждена 

ДА 

3.4. Гипотеза Н4 "Существуют расхождения 
в оценках восприятия и ожидания  

клиентами салонов красоты" подтверждена 

НЕТ 

НЕТ 

1. Предприятия бытовых услуг сравнимы по качеству услуг в динамике 
2. Исключено негативное влияние субъективного фактора респондентов на качество бытовых услуг  

ДА 

НЕТ 
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Ðèñ. 1. Àëãîðèòì îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ

òîâûõ óñëóã, êîòîðûì ïðåäëîæåíà àíêåòà, âêëþ-
÷àþùàÿ ïîäêðèòåðèè, ñèñòåìó ðàíæèðîâàíèÿ
èõ ïî ñòåïåíè âàæíîñòè, âîçìîæíîñòü âíåñå-
íèÿ äîïîëíèòåëüíûõ ïîäêðèòåðèåâ.

Ãåíåðàëüíàÿ ñîâîêóïíîñòü ýêñïåðòîâ ñî-
ñòàâèëà 740 ÷åë., îáúåì âûáîðêè - 230 ÷åë.,
îøèáêà ðåïðåçåíòàòèâíîñòè îïðîñà - 4,74 %.

Îáðàáîòêà ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ ïî-
çâîëèëà îòîáðàòü íàèáîëåå çíà÷èìûå ïîä-

êðèòåðèè è ñôîðìèðîâàòü ñèñòåìó, ñîñòîÿ-
ùóþ èç 22 ïîäêðèòåðèåâ, îöåíèâàþùóþ êà-
÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ (ðèñ. 2). Îòëè÷èòåëü-
íûì ïðèçíàêîì ðàçðàáîòàííîé ñèñòåìû ïîä-
êðèòåðèåâ ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îíà õàðàêòåðè-
çóåò íå òîëüêî êà÷åñòâî îòäåëüíîé óñëóãè,
íî è â öåëîì êîìïëåêñ äîïîëíèòåëüíûõ óñ-
ëóã, âëèÿþùèõ íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïî-
òðåáèòåëåé.
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Êàæäîìó ðåñïîíäåíòó ïðåäëàãàþòñÿ òðè
àíêåòû, ñôîðìèðîâàííûå èç ñèñòåìû ïîäêðèòå-
ðèåâ, ðàçðàáîòàííîé íà îñíîâå ìíåíèÿ ïîòðå-
áèòåëåé. Ðåñïîíäåíòàìè ÿâëÿþòñÿ ïîòðåáèòåëè
áûòîâûõ óñëóã èññëåäóåìûõ ïðåäïðèÿòèé.

Ïåðâàÿ àíêåòà îöåíèâàåò âîñïðèÿòèå êà-
÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ, âòîðàÿ - îæèäàíèå ïî-
òðåáèòåëåé, òðåòüÿ - ìèíèìàëüíî ïðèåìëåìûé
óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ.

Îøèáêà ðåïðåçåíòàòèâíîñòè îïðîñà äëÿ
ÎÎÎ “Ôîðóì” ðàâíÿåòñÿ 4,74 %. Ãåíåðàëü-
íàÿ ñîâîêóïíîñòü ñîñòàâèëà 230 ÷åë. (êîëè-
÷åñòâî ïîñåòèòåëåé çà ãîä), îáúåì âûáîðêè -
88 ÷åë. Îøèáêà ðåïðåçåíòàòèâíîñòè îïðîñà
äëÿ ÎÎÎ “Royal Rose” - 4,86 %. Ãåíåðàëü-
íàÿ ñîâîêóïíîñòü äëÿ äàííîé îðãàíèçàöèè
ñîñòàâèëà 250 ÷åë. (êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé
çà ãîä), îáúåì âûáîðêè - 92 ÷åë. Îøèáêà
ðåïðåçåíòàòèâíîñòè îïðîñà äëÿ ÎÎÎ “Äå
Òðóà Ðåí” ðàâíÿåòñÿ 4,97 %. Ãåíåðàëüíàÿ
ñîâîêóïíîñòü - 280 ÷åë. (êîëè÷åñòâî ïîñåòè-
òåëåé çà ãîä), îáúåì âûáîðêè - 105 ÷åë.

Ýòàï 2 - îáðàáîòêà èíôîðìàöèè è ôîð-
ìèðîâàíèå îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Íà äàííîì ýòàïå îáðàáàòûâàåòñÿ èíôîð-
ìàöèÿ, ïîëó÷åííàÿ íà îñíîâå àíêåòíûõ äàí-
íûõ, è ðàññ÷èòûâàåòñÿ èíäèêàòîð êà÷åñòâà,
îïðåäåëÿþùèé óðîâåíü óäîâëåòâîðåíèÿ ïî-
òðåáèòåëÿìè êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ.

 Èíäèêàòîð êà÷åñòâà îïðåäåëÿåòñÿ êàê
ðàçíîñòü ñðåäíåé îöåíêè, õàðàêòåðèçóþùåé
“âîñïðèÿòèå”, è ñðåäíåé îöåíêè, îöåíèâàþ-
ùåé “îæèäàíèå”. Äèàïàçîí ðåçóëüòàòîâ èñ-
ñëåäîâàíèÿ âàðüèðóåòñÿ îò -5 äî 0. Èíòåð-
ïðåòèðîâàòü ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ìîæ-
íî ñëåäóþùèì îáðàçîì: îðãàíèçàöèÿ ðàáî-
òàåò óñïåøíî è îêàçûâàåò êà÷åñòâåííûå óñ-
ëóãè â òîì ñëó÷àå, êîãäà çíà÷åíèÿ èíäèêàòî-
ðà êà÷åñòâà íóëåâûå; ðåçóëüòàò ñ÷èòàåòñÿ íå-
óäîâëåòâîðèòåëüíûì, åñëè èíäèêàòîðû êà÷å-
ñòâà îòðèöàòåëüíûå.

Ðåçóëüòàòû îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ â èññëåäóåìûõ ïðåäïðèÿòèÿõ ïðåäñòàâ-
ëåíû â òàáëèöå.

Îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ íà èññëåäóåìûõ ïðåäïðèÿòèÿõ çà 2012 ã.

Критерий качества Индикатор качества  
ООО "Форум" (Qi) 

Индикатор качества  
ООО "Royal Rose" (Qi) 

Индикатор качества  
ООО "Де Труа Рен" (Qi) 

КК1 -2,46 -2,16 -1,65 
КК2 -1,17 -1,37 -1,02 
КК3 -1,14 -1,24 -0,97 
КК4 -0,29 -1,39 -1,03 
Q КК1-КК4 Qi = - 1,27 Qi = - 1,54 Qi = - 1,17 
ЭС1 0,10 -0,26 -0,33 
ЭС2 0,28 -0,12 -0,55 
ЭС3 0,20 -0,24 -0,81 
ЭС4 -1,37 -1,37 -1,32 
ЭС5 -0,62 -0,22 -0,57 
Q ЭС1-ЭС5 Qi = - 0,28 Qi = - 0,44 Qi = - 0,72 
УО1 0,10 -0,56 -0,36 
УО2 0,11 -0,68 -0,34 
УО3 -0,50 -0,40 -0,46 
УО4 -0,80 -0,90 -0,86 
Q УО1-УО4 Qi = - 0,27 Qi = - 0,64 Qi = - 0,51 
ОП1 -0,31 -0,26 -0,71 
ОП2 -0,27 -0,1 -0,96 
ОП3 -1,33 -1,38 -1,31 
ОП4 -2,27 -1,61 -0,65 
Q ОП1-ОП4 Qi = - 1,05 Qi = - 0,84 Qi = - 0,91 
КП1 0,07 0,07 -0,19 
КП2 -0,04 -0,04 -1,52 
КП3 -1,10 -1,10 -0,72 
КП4 -0,46 -0,46 -0,79 
КП5 -0,24 -0,24 -0,73 
Q КП1-КП5 Qi = - 0,35 Qi = - 0,56 Qi = - 0,73 
Общий индикатор качества -0,62 -0,80 -0,81 
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Àíàëèç ðåçóëüòàòîâ âûÿâèë íåóäîâëåò-
âîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé êà÷åñòâîì îáñëóæè-
âàíèÿ, ïîñêîëüêó â ÎÎÎ “Ôîðóì” îáùèé
èíäèêàòîð êà÷åñòâà ðàâåí -0,62, â ÎÎÎ “Royal
Rose” è “Äå Òðóà Ðåí” -   -0,80 è 0,81, ñîîò-
âåòñòâåííî.

Äëÿ èñêëþ÷åíèÿ ñóáúåêòèâíîñòè ïðè îï-
ðåäåëåíèè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ âîçíèêà-
åò íåîáõîäèìîñòü â îöåíêå äîñòîâåðíîñòè è
äîñòàòî÷íîñòè èíôîðìàöèè äëÿ èçìåðåíèÿ
êà÷åñòâà.

Ýòàï 3 - îöåíêà äîñòîâåðíîñòè è äîñòà-
òî÷íîñòè èíôîðìàöèè äëÿ èçìåðåíèÿ êà÷å-
ñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Äàííûé ýòàï âêëþ÷àåò ïîøàãîâóþ ïðîâåðêó
÷åòûðåõ ãèïîòåç íà ðåçóëüòàòàõ, ïîëó÷åííûõ
íà âòîðîì ýòàïå: ãèïîòåçà Í1 “Íå ñóùåñòâóåò
çíà÷èòåëüíûõ ðàçëè÷èé â îæèäàíèÿõ îò îêà-
çàíèÿ óñëóãè êëèåíòîâ ðàçëè÷íûõ ñàëîíîâ”;
ãèïîòåçà Í2 “Íå ñóùåñòâóåò ðàçëè÷èé â îöåí-
êå ìèíèìàëüíî ïðèåìëåìîãî óðîâíÿ îáñëóæè-
âàíèÿ êëèåíòàìè ðàçëè÷íûõ ñàëîíîâ”; ãèïî-
òåçà Í3 “Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷èÿ â îöåíêå êà÷å-
ñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ðàçëè÷íûõ ñà-
ëîíîâ”; ãèïîòåçà Í4 “Ñóùåñòâóþò ðàñõîæäå-
íèÿ â îöåíêàõ âîñïðèÿòèÿ è îæèäàíèÿ êëèåí-
òàìè ñàëîíîâ êðàñîòû”. Äëÿ èñêëþ÷åíèÿ âå-
ðîÿòíîñòè ñîâåðøåíèÿ ñòàòèñòè÷åñêîé îøèá-
êè II ðîäà (êîãäà ñëó÷àéíîå ñîáûòèå ïðèçíà-
åòñÿ íåñëó÷àéíûì) äîñòàòî÷íî ïîäòâåðäèòü òðè
ãèïîòåçû èç ÷åòûðåõ.

Ïðîâåðêà ãèïîòåç ïðîâîäèòñÿ íà îñíîâå
ðåãðåññèîííîãî àíàëèçà ñ ïîñòðîåíèåì óðàâ-
íåíèÿ ðåãðåññèè.

Ñòàòèñòè÷åñêàÿ çíà÷èìîñòü êîýôôèöèåí-
òîâ îöåíèâàëàñü ñ ïîìîùüþ T-ñòàòèñòèêè,
êîòîðàÿ ñðàâíèâàåòñÿ ñ êðèòè÷åñêèìè çíà÷å-
íèÿìè íà óðîâíå çíà÷èìîñòè 1, 5, 10%.

Â ïðîöåññå îöåíêè äîñòàòî÷íîñòè è äîñ-
òîâåðíîñòè èíôîðìàöèè äëÿ èçìåðåíèÿ êà-
÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîëó÷åíû ñëåäóþùèå
ðåçóëüòàòû:

1. Ñîãëàñíî ðåçóëüòàòàì ïðîâåðêè ãèïî-
òåçû Í1 ñîñòàâ ïîòðåáèòåëåé íåîäíîðîäåí,
îá ýòîì ñâèäåòåëüñòâóþò ðàçëè÷èÿ â îæèäà-
íèÿõ ïîòðåáèòåëåé. Ãèïîòåçà Í1 íå ïîäòâåð-
äèëàñü.

2. Ãèïîòåçà Í2 ïîçâîëèëà îïðåäåëèòü,
÷òî îöåíêè ïî âîñïðèÿòèþ êà÷åñòâà îáñëó-
æèâàíèÿ íå çàíèæåíû, òàê êàê íå âûÿâëåíû
ðàçëè÷èÿ â ìèíèìàëüíî ïðèåìëåìîì óðîâíå
îáñëóæèâàíèÿ. Ãèïîòåçà Í2 ïîäòâåðæäåíà.

3. Âûÿâëåíèå âçàèìîñâÿçè êà÷åñòâà è
ýôôåêòèâíîñòè óñëóã âîçìîæíî òîëüêî â
òîì ñëó÷àå, åñëè, ïî ìíåíèþ ïîòðåáèòåëåé,
îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ðàçëè÷íûõ
ïðåäïðèÿòèé îòëè÷àþòñÿ. Ãèïîòåçà Í3 ïîä-
òâåðæäåíà.

4. Ïî êàæäîé èç ãðóïï ïàðàìåòðîâ îöåí-
êè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ âûÿâëåíî ðàçëè-
÷èå â îæèäàíèè è â âîñïðèÿòèè ïîòðåáèòå-
ëåé. Êàê ïîêàçàë ñòàòèñòè÷åñêèé àíàëèç, îæè-
äàíèå è âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåé ðàçëè÷à-
þòñÿ. Ãèïîòåçà Í4 ïîäòâåðæäåíà.

Èòàê, òðè ãèïîòåçû èç ÷åòûðåõ ïîäòâåð-
æäåíû, ÷òî îïðåäåëÿåò âîçìîæíîñòü ñðàâ-
íèòü ïðåäïðèÿòèÿ ïî ïîêàçàòåëÿì êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ â äèíàìèêå è óñòðàíèòü íå-
ãàòèâíîå âëèÿíèå ôàêòîðà ñóáúåêòèâíîñòè
ðåñïîíäåíòîâ.

Òàêèì îáðàçîì, àëãîðèòì îöåíêè êà÷å-
ñòâà îáñëóæèâàíèÿ, îñíîâàííûé íà ýêñïåð-
òíîé îöåíêå, ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü ñòåïåíü
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé êà÷åñòâîì
îáñëóæèâàíèÿ, ñîïîñòàâèòü êà÷åñòâî ïðåäî-
ñòàâëÿåìûõ óñëóã ïî ïðåäïðèÿòèÿì, âûÿâèòü
êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî è óñòðàíèòü íå-
ãàòèâíûå ïîñëåäñòâèÿ ñóáúåêòèâíîñòè ðåñ-
ïîíäåíòîâ.
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