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K.e.H., доцент кафедри товарознавства та маркетингу 

Черн!вецький торговельно-економ!чний incmumym KHTEY 

ЕЛЕМЕНТИ ЯКОСТ! ТОРГОВЕЛЬНОГО - 

ОБСЛУГОВУВАННЯ ПОКУПЦ!В ТА МЕТОДИКА 
ОЩНКИ 1 PIBHA 

Постановка проблеми. В умовах яюсного зростання i сощально! ортентаци нацюнально! 

економки суттево посилюеться роль торпвл! в реалзаци полтики держави, зростае 1T значення у 

забезпеченн! матертальних та культурно-духовних потреб людей на баз! янсно ново? системи 

торговельного обслуговування. 
Ознаками ново! системи торговельного обслуговування можна вважати: нов! формати мереж! 

роздр!бних NIANPUEMCTB, сучасн! методи 1 прогресивн! технолог! продажу товар!в, високу культуру та 

яюсть обслуговування, систему додаткових послуг, псляпродажне обслуговування, транспаренцо 

зарубыкного досв!ду. 
Саме Bia р!вня торговельного обслуговування залежить ефективна торговельна дяльнисть будь- 

якого г/дприемства, основним показником яко! € розм!р чистого прибутку. Тому вивчення цих питань 

та практичне застування методики визначення DIBHA якост! торговельного обслуговування на 

пдприемствах роздр!бно! торивл! викликае IHTEPEC | € актуальним. —. 

'нал!з останнкх. !джень i публкац!й. Анал!з джерел, присвячених культур! торговельного 

обслуговування, дозволяе констетувати, що зм!ст Цього ПОНЯТТЯ багатоаспектний i розкриваеться 

через взасмодю техн!чних, етичних | естетичних складових. Дослудженнями B Uil сфер! займались 

Taki вчен! sk Берман Б., Котлер Ф., Амстронг I, Апотй B.B., Бланк 1N, Балабан П.Ю., 

Рудницький С.Г., Ребицький В.М., Голошубова Н.О. та iH. 

Однак, недостатня систематизовансть 1 узагальнений практичний досвд  обумовлюють 

необхднють детального вивчення, обгрунтування | застосування уст!шного вичизняного та 

мбкнародного доса\ду в' цй сфер!, особливо щодо впровадження практичних методик для ©оЩНКИ 

торгового обслуговування покупцив на пдприемствах роздр!бнот торпвл! та розробки рекомендацй по 

удосконаленню обслуговування покупц. 
Постановка завдання. Метою досл\дження € поглиблення теоретичних | методичних положень 

та розробка практичних _ рекомендацй — для — мдвищення ефективност! - управл!ння — якстю 

обслуговування покупцйв на п\дприемствах роздр\бно! Toprisni. 

Виклад основного матер!алу дослдження. У 2009 роц! Кабнет Минстрив Укра!ни прийняв 

Постанову "Про затвердження Програми розвитку внутришньог Toprieni на перюд Ao 2012 року". 

Стратейчними щлями Програми е: задоволення потреб населення, зокрема малозабезпечених 

BEPCTB, у високоясних товарах та послугах; запобиання необгрунтованому зростанню щн на 

споживчому ринку, в тому числ! на сощально значущ! продовольч! товари; запровадження сучасних 

стандартв торговельного | побутового обслуговування тощо И) 
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Цей документ мае важливе значення для розвитку TopriBni i надае додатково! актуальност! 
вивченню та обгрунтуванню теоретичних положень ! розкривае практичн! аспекти системи 

торговельного обслуговування i3 врахуванням особливостей та специфики роботи в!тчизняних 
тдприемств. 

Концепщя роздрбно! торивл! складаеться з чотирьох основних елементв: орентаця на 
споживача, скоординован! A, ортентаця на LIHHICTb, прагнення домогтися щлей. Це означае, що будь- 

яке роздрбне торговельне NiANPUEMCTBO, визначаючи потреби CBOIX покупцв, координуе сво! Al та 
плани для досягнення максимально! ефективност! роботи по забезпеченню високо! LIHHOCTI для CBOTX 
клент!в, яка передбачае BIANOBIAHICTb щни якост! товару i рвню торговельного обслуговування. Саме 
споживач BiAirpae центральну роль у роздрбнй Toprieni, тому увага до нього Mae бути на BUCOKOMY 
piBHi [2]. 

B числ! основних завдань, що стоять перед торпвлею, € пдвищення PIBHA культури Toprisni, 

торговельного обслуговування населення. ГИдприемства роздрбно! торпвл! повинн! здйснювати 
обслуговування покупщв i3 якстю належного рвня, яке спираеться на Taki принципи сучасного 
управлння якстю як: ощнка якост! послуги П споживачами, KinbkiCHe ощнювання рвня якост! 

обслуговування, вим\рювання якост! 3 точки зору процесного п!дходу [3]. 
Населення Укра!ни в м!ру зростання свого добробуту все блыше ц!нуе в/льний час i прагне 

рацюнально його використовувати. Вивчення споживчих бюджетв показуе, що з ростом доход! 
покупц! спочатку збльшують кльксть покупок, пот!м м\двищують вимоги A0 1х AKOCTI, а з подальшим 
ростом життевого рвня все бльше уваги надають якост! торговельного обслуговування. 

Культура торпвл! як тдсистема торговельного обслуговування передбачае Taky органвацю 

продажу товарв ! обслуговування населення, при якй використовуються найбльш прогресивн! 

технолопйчн! ришення, найбльш повно задовольняеться попит населення з найменшими витратами 

споживання | з найбльшими зручностями для покупцв та одержання максимального прибутку. 
Культура торпвл! характеризуеться низкою складових елемент!в. 
Яксний р!вень товару е основоположним в п\дсистем! культури торпвл!. Товар, WO надходить у 

торговельну мережу, повинен максимально задовольняти потреби” ! запити PISHUX контингент!в 
покупцв незалежно в!д р1вня 1х доход!В. 

Матер!альну основу культури формуе фактичний стан матер!ально-технчно! бази торговельного 
пдприемства, яка безпосередньо залежить в!д наявних площ, 1х пристосованост! A0 конкретних форм 

i методв обслуговування, р!вня технмно! оснащеност! торговельно-технолойчним ! AOMOMDKHUM 

обладнанням. 
PiBeHb впровадження прогресивних METOAIB обслуговування створюе максимальн! зручност! 

похупцям при ознайомленн! з асортиментом { вибором необхдного товару п\д час Його в!дпуску i 
проведення розрахункв за покупку. Прогресивн! методи доповнюються низкою основних i додаткових 
послуг, WO сприяе закртленню позитивного 1м\джу торговельного гт!дприемства у покупцв i 
розширенню контингенту обслуговуваних споживач!в. 

Система товаропостачання повинна бути максимально в\дпрацьованою, мобльною гид впливом 

3MiH у попит! населення, виробничому асортимент! товаровиробниюв чи торговому асортимент! 
оптових посередниюв на ринку. Вд opraHisauii товаропостачання залежить повнота i глибина 

асортименту товарив в магазин!. 

Культура прац! робтниюв магазину формуеться ергономчними, физюлопчними, естетичними 

зручностями — роботи  пращвникв. Нормальн! умови npaui, дотримання — норм — освитлення, 
температурного режиму, забезпеченсть працвникв побутовими примищеннями сприяють створенню 
оптимального мкрокл!мату в колектив!, т\двищенню продуктивност! прац! продавцив. 

Етика обслуговування розпочинаеться i3 внутршньо! культури пращвниюв магазину. Вона 
передбачае уважне, привтне й ввМчливе ставлення продавщв до рВномантних за типом 
темпераменту, широтою св!тогляду ! культури покупцв. 

Естетика обслуговування передбачае високий PiBEHb естетичного оформлення BCIX компонент!В 
процесу реалзаци: товарв, обладнання, реклами та 'нформаци, зовнишнього вигляду магазину, Його 
торгового залу i продавцв. 

У практиц! торпвл! П KynbTypa полягае B оптимальному поеднанн! культури | якост! 

обслуговування [4]. 
Головним критер!ем ощнювання якост! послуг € визначення рвня задоволення споживача 

послугами. Роздрбна Topriens i надання послуг TiCHO пов'язан! мк собою. Торговельна послуга 
представляе собою особливу форму продукту, що являе собою органзацо й виконання торговельних 

функщй роздрбним торговельним п\дприемством [5]. Роздрбне пдприемство повинно не TinbKu 
забезпечувати свого споживача широким ассортиментом товар!в, але й зробити Taky пропозицюо 

максимально легкою ! приемною. 
Реакця споживача на Taki послуги може бути негайною, може виявитися через певний час. 

Споживач найчастше виходить при цьому з власних суб’'ективних ощНок ! миркувань. У раз! 
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задоволеного попиту на послуги споживач ста постйним клентом торговельного п\дприемства. 

Покупц! роблять висновок про роботу магазину по тому, як Його обслужили, сильки в!н витратив часу 

на покупку, тобто по якост! торговельного обслуговування. He дивлячись на певний суб'ектив!зм тако! 
ощнки, яксть обслуговування покупц!в у магазин! визначае чимала KinbKiCTb елементв, як! мають 
великого значення | под/ляються на зовнишн! та BHYTPILUHI. 

До зовншних елемент!в, що визначають яксть системи торговельного обслуговування в щлому, 
належать: 

— _ стан розвитку економ!ки крайни, вттчизняного виробництва споживчих товар!в; 
— — забезпечення населення необхдною KINbKICTIO рних вид i типв об’'ектв торпвл! за 

спещалващею та розм!рами; 

— — оптимальне стввдношення магазинних i позамагазинних форм продажу товар, у тому 
числ! традицйних (ринк!в, дрбнороздрбно! торгово! мереж!) ! HOBITHIX, створених на основ! 

застосування комп'ютерно! | телекомун!кацино! технки та технолог!; 

— — рацюнальне розмищення торгових об’ект!в на територ!! MicTa; 
— — стутнь ефективност! забезпечення захисту прав споживачйв; 

— — яксть дючих правил торпвл! та норм торговельного обслуговування населення. 

Вд стану виршення цих питань буде залежати устшне виконання сощально! функцй Toprisni, а 

також широта й глибина пропонованого асортименту товар!в i PISHOMAHITHICTL послуг, зручнисть та 
комфорт при 1х придбанн! [6]. 

В таблиц! 1 наведен! дан!, що характеризують роздрбну торговельну мережу в MicTi Чернвц! та 

Черн!вецькй област!. 
Таблиця 1 

Мережа об'ект!в роздр!бно! Toprieni м. Черн!вц! та Черн!вецькйй област! 

2007 2008 2009 2009 у % до 2008 
Кильксть об'ектв(один.) 1093 1040 957 92,0 
3 них KIOCKV та палатки. 218 228 202 88,6 
Кильюсть MarasuHis (один.) 875 812 755 93,0 
Торгова площа (м°)._ 105566 | 104705 | 103586 98,9 
KinbKiCTb продовольчих магазинв (один.) 479 434 392 90,3 
Торгова площа () 57016 54185 52860 976 
KinbKiCTb продовольчих магазин!в 3 
унверсальним асортиментом (один.) 414 384 343 89,3 
Toprosa площа (v°) 53262 51869 50151 96,7 
Кильыксть yHiBepcamis, супермаркет!в (один.) 10 10 8 80,0 
Торгова площа (м2) 9917 10038 8320 82,9 
Кильксть ппермаркетв (один.) 2 2 3 150,0 
Торгова площа. (м2) 11608 11608 14981 129,1 
Кльисть спещалзованих продовольчих 
магазинв (один.) 65 50 49 98,0 
Торгова площа (w’) 3754 2316 2709 17,0 
KinbKicTb непродовольчих MarasuHie 
(одиниць) 396 378 363 96,0 
Toprosa площа (мі) 48550 50520 50726 1004 
Кильксть непродовольчих магазинв 3 
унверсальним асортиментом (один.) 19 12 13 108,3 
Торгова площа (M?) 3235 2675 3564. 133,2 
Кльксть спецалзованих непродовольчих 
магазинёв (один.) 376 365 49 95,6 
Toprosa площа. (м2) 27545 30075 29392 97,7 

Складено за: [3]. 

Станом на 1 сМня 2010 року в Чернвецькй област! нараховувалось 957 об'сктв роздрбног 
торпвл! п\дприемств-юридичних ©ос!б, WO на 83 менше HiX на вудпов!/дну дату 2009 року. Скорочення 
торговог мереж! в\дбулось за рахунок зменшення клькост! магазинв на 7%, причому це блышою 
м!рою в\дбулось за рахунок продовольчих магазин!в. Так, у 2009 роц! кльксть продовольчих магазин!в 

зменшилась на 42 i склала 392, непродовольчих — лише на 15 i, BianosigHo, склала 363. Kpim того, на 
11,4% зменшилась кльюсть кюскв i палаток (3 228 до 202). 

Найбльша кльксть магазинв (43,4% зосереджено в м. Чернец,, де 1хня кльксть становила 328 

gi"%"""b' що на 17 менше, пор!вняно з 2008 роком, проте торгова площа 1х зросла на 2,3% i склала 
‚5 тис. м° [3]. 

Одним В показникв KINbKICHOT ощнки розвитку роздрбно! Toproeol мереж! е забезпеченсть 
населення роздрбною торговою мережею, яка визначаеться за формулою: 

Зм = (Stopr - 1000) : Чн, 
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де: — Зм — — забезпеченгсть населення торговою площею магазинв; 

Stopr „—  торгова площа магазин в; 
Чн — . чисельнсть населення MicTa. 

На 1 счня 2010 року забезпечентсть населення роздрбною торговою мережею cknana: 
Зм = (74543 м? - 1000 ос!б) : 251800 осб = 296 м 

Отже, забезпечен!сть населення роздрбною торговою мережею в м. Черн!вц! складае 296 м* на 
1000 oci6. Рекомендований показник забезпеченост! населення торговельною площею магазинв — 
300 на 1000 ос!б. Рввень забезпеченост| населення micta Чернвц! торговельною мережею складае 

98,6%. Забезпеченгсть населення миста магазинами у розрахунку на 10000 на 1 счня 2010 року склала 
13 одиниць [7]. 

До BHYTPILLHIX eneMeHTiB, як! залежать Big суб'екта господарювання, належать: 
Повнота асортименту товар!в протягом усього робочого дня, торговельного п!дприемства © 

основною передумовою високояксного обслуговування споживач!в. Широкий BuGip товар!в сприяе 

найбульш повному задоволенню попиту споживачтв. 
Другий важливий - елемент, що характеризуе SKICTb торговельного обслуговування, € 

вщдпов\дн!сть асортименту, якост! товар!в та LiH на них попитов! покупц!в. Основним показником, за 

допомогою якого MOXHA ощнити цю BiANOBiAHICTb, € коефищент завершеност! куп!вл!, оптимальна 
величина якого мае бути 0,70. 

Для ощнки пропонованого товарного асортименту дощльно розрахувати й анал!зувати Taki 

показники, як: 
—- коефщент оновлення товарного асортименту, який дае змогу ощнити стввдношення нових 

та вдомих покупцям товартв, тобто 3 рзними стадими 1х життевого циклу; 

—  KoedilieHT гармонйност! товарного асортименту, який  характеризуе  стввудношення 

клькост! рзновид!в основно! товарно! групи i CynyTHiX товар!в, що забезпечують бльшу комплекснсть 
товарно! пропозицй!!. 

Важливо також визначити питому ‚ вагу KinbkocTi товарв вдомих торгових Mapok, як! 
користуються идвищеним попитом покупц!в, у загальн!й клькост! асортиментних позицй. 

Важливим елементом якост! торговельного обслуговування € надання широкого перелку 

послуг, яксть i своечаснисть 1х виконання, доступнсть для бльшост! споживачив за Щнами. Для ощнки 

рвня надання послуг покупцям пор!внюють фактичну 1х кльксть з оптимальною, тобто Кльюстю 
послуг, WO можуть пропонувати магазини в\дповудно до свое! товарно! спещалаци та posmipy 

торгово? площ!. 

Таким чином, комфорт гИд час здйснення kynieni у  тудприемств! роздрбно! торпвл! 

забезпечуеться шляхом взаемоди таких основних елемент!в як асортимент TOBapiB, що реал!зуеться, 

способи представлення товар!в для продажу, органзаця безпосереднього обслуговування покупцв 
(насамперед застосовуван! методи продажу товарв i торговельн! послуги, що надаються), мж 
торговельного тдприемства, його дизайн та загальна атмосфера. 

Для того, щоб колектив i кожного робитника зокрема цлеспрямовано ориентувати на п\двищення 
якост! торговельного обслуговування покупщв, розроблена система показникв, siki характеризують 
окрем! П елементи. При цьому по кожному елементу вибран! Ti, siki в/дображають стан товарно! 
пропозицй, органйзаци процесу продажу товар!в | обслуговування nokynuis (табл. 2). 

Таблиця 2 
Показники ощ!нки якост! торговельного обслуговування 

В `Значення показника y 
s: Показники 3MiCT показника ‹::рму::‘а загальному р1вн! 

розрахунку якост! обслуговування. 
1. | Коефищент Видношення клькост! покупц!в, WO 

завершеност! здйснили покупку (Пп), до Кзп = Пп: Пу 045 
покупок (Кзп). загально! клькост! покупцв, що * 

прийшли за покупкою (Пу). 

2. | Коефщент, що Виудношення клькост! послуг, що 
характеризуе ривень | надаються покупцям у магазин! Кпп = ППФ ППо 0.20 
надання послуг (ППФ) Ao оптимальной iX клькост! : 
покупцям (Knn) (ППо). 

3. | Коефщент затрат В\дношення фактичних затрат часу. Кач = 3ф : 30 
часу на придбання на придбання товар!в у магазин! . 0,35 
товар!в (Кзч) (3ф) до оптимальних (30) 

4. | Коефщент, wo Вщдношення клькост покупцйв, Lo 
хараткеризуе яксть | дали вудм!нну та хорошу оцн й 
обслуговування Ha (Кпв) до загально! Kln::yocfl Х. Кдп-= Кпв : Kon 10 
думку покупцёв (Kan) | опитаних (Kon) 
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Найбльшу Bary мае ощнка якост! торговельного обслуговування самими покупцями, тому 
величина Кдп дор!'внюватиме одиниц!. Сума трьох !нших показниюв теж становитиме одиницю, а 

бльш вагомим 3 них € KoediLlieHT завершеност! покупки (0,45), оскльки покупцив перш за все щкавить 

наявнють необхдних товарв | можливють задовольнити свй попит. Тому при визначенн! 
узагальнюючого показника враховують важлив/сть кожного з чотирьох вищезазначених показникв. 

Узагальнюючий коефищент (Куз) р1вня якост! обслуговування покупцв у магазин! розраховуеться 
за формулою: 

Куз = [(Кзк - 0,45 + Кпп - 0,20 + Кзч - 0,35) + Кдп] : 2 
Узагальнюючий показник ривня якост! обслуговування розраховуеться в першу чергу для 

стимулювання прац! робтникв прилавку ! виявлення невикористаних колективом торговельного 
гидприемства резерв!в для пдвищення якост! торговельного обслуговування покупц!в, а тим самим — 

для пмдвищення його !м\джу на споживчому ринку ! тдвищення конкурентоспроможност! в умовах 

посилення конкурентно! боротьби. 
Залежно в величини узагальнюючого показника магазини можуть бути вднесен! до рзних 

категорй за ривнем обслуговування. Якщо цей показник дор!внюе 0,901 або перевищуе Його значення, 
то слд вважати, WO це магазин з високим piBHEM якост! обслуговування покупц!в. Магазин 3 
показником в 0,701 до 0,900 належить A0 групи магазинв i3 задовльним piBHEM якост! 
обслуговування, а o 0,700 — A0 магазинив з низьким ривнем обслуговування [6]. 

Ц! показники визначен! шляхом вибркового спостереження, анкетного опитування покупц!в та 
персоналу магазину, а для визначення затрат часу покупщв на придбання товарв робили 

хронометражн! зам!ри. Дан! показники в\дображають наскльки повно, в яких умовах i за який час 
покупц! мають можливсть задовольнити сво! потреби, отже характеризують стумнь peanisauii 
критерю якост! торговельного обслуговування покупцив. 

На величину показниюв, що характеризують яюсть торговельного обслуговування впливае 
багато р!зних фактор!в макро- та мкрор!вн!в. До найбульш вагомих факторив макрор!вня належать: 

— — сощально-економ!чне становище в кра!н! та кожному П репон!, зокрема стут!нь стаб\/льност! 

розвитку економ!ки, стан розвитку втчизняного виробництва, ривень доход!в населення та нфляци; 

—  CTyniHb оптимальност! податково! та кредитно! систем; 
— стутнь ефективност! державного регулювання процесу розвитку сфери торговельного 

обслуговування; 
— piBeHb конкуренцй на споживчому ринку. 
Серед фактор!в м!крор!вня, тобто залежних Big господарювання дослджуваного  магазину, 

найбльш впливовими €: 
— — стантоварно! пропозици та надання послуг покупцям; 
— — органвация торгово-технолопчного процесу; 

— _ стан управлння персоналом; 
— — защкавленгсть торгово-оперативного персоналу в обслуговуванн! покупц!в; 

—  финансовий стан пидприемства. 
Головною д'евою особою B роздрбнй торпвл! залишаеться покупець. Саме через призму Його 

вражень | мири задоволення принесених ним у заклад торивл! потреб ощнюють рвень якост! 
обслуговування в даному магазин!. 

ДИсно високий piBEHb обслуговування, що NOBHICTIO в\дпов1дае найвищим потребам i запитам 
споживач!в, може бути забезпечений лише тими учасниками товарного ринку, як! прагнуть A0 

досягнення вимог найвищих стандарт!в. 
Одним В шляжв покращення якост! торговельного обспуговування nokynuis € здйснення 

контролю за роботою працвниюв, як! обслуговують NoKynLis B процес! реал!заци Tosapis. На вудм!ну 
в кльюсних дослуджень, що грунтуються на статистичних даних, SKICHI дослиудження носять 

нестандартизований характер. 
Метод Mystery Shopping ("тасмний покупець") е одним i3 метод!в такого контролю. Вдаються A0 

цього методу т\дприемства, як! дбають про лояльнсть CBOIX споживач!в, защкавлен! в мон!торингу 

свое! роботи, в якост! послуг та товар!в. 
Спещельно п\дготовлений аудитор, який виступае у рол! такого "покупця", здйснюе покупки, 

ощнюе викладку B магазин!, оформлення витрин, чистоту { порядок, вм!ння продавцив спилкуватися. 

Приносить позитивн! результати | попередження пращвник!в про можлив!сть проведення Takoro 

дослження в даному магазин!. Сам факт попередження пращвникв буде мотивувати 1х до бльш 

продуктивно! роботи та ввчливого ставлення до покупцв. За допомогою mystery shopper можна 
контролювати | вимирювати яюсть послуг; попереджувати продавщв про те, WO € важливим B 

обслуговування споживачве; здснювати “зворотнй зв'язок' В споживачами; анал!зувати д 
конкурент!в; своечасно проводити навчання персоналу. 

Отримана !нформация через mystery shopper передаеться для кер!внику магазину для прийняття 

ршень щодо покращення якост! обслуговування. Важливим у дослудженнях mystery shopping е те, що 
дан! грунтуються на об'ективних спостереженнях, а не на суб’'ективних враженнях працивник!в покупиц!в 
18)- 
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Висновки з даного досл!дження. Поняття "рвень обслуговування покупщВ у магазин! 
визначаеться рядом конкретних елемент!в, як! в\уграють pisHy роль у забезпеченн! цього р!вня. До 

найб\льш важливих елемент!в в\дносяться: 
- . HasiBHICTb у магазин! широкого i спйкого асортименту ToBapis, що забезпечуе задоволення 

попиту; 
- — застосування B магазин! прогресивних метод!в продажу товар!в, що забезпечують найбльш 

зручн! й минймальн! витрати часу на зд!йснення покупок; 
= -недання покупцям додаткових торговельних послуг, пов'язаних з! спецификою реализованих 

товар!в; 
- — широке використання засоб!в внутришньомагазинно! реклами й нформаци; 

- Bucoka професйна квалюкаця персоналу, який безпосередньо  здИснюе — процес 

обслуговування покупцив у торговельному 3ani; 
- - повне дотримання встановлених правил продажу товарв | порядку здИснення продажу в 

магазин!. 
Для кльксно! ощнки якост! торговельного обслуговування покупцив \снуе система показникв, як! 

вддображають стан товарно! пропозицй, органзаци процесу продажу товарв i обслуговування 

покупуйв: 
- — коефщент завершеност! покупок; 
- — коефищент, що характеризуе р!вень надання послуг покупцям; 
- — коефщент, що характеризуе затрати часу покупцв на кут!влю Tosapis; 
- — коефищент, що характеризуе яксть обслуговування покупцйв на 1хню думку; 
- — коефищент оновлення товарного асортименту; 

- — коефищент гармон!йност! товарного асортименту; 
- — коефищенти широти, глибини, стйкост! асортименту. 
Для подальшого розвитку п/дприемств роздрбно! торпвл! й удосконалення якост! торговельного 

обслуговування важливим € ощнка Його ефективност, за результатом яко! приймаються BIANOBIAHI 
управлнськ! ршення. Тому подальший розвиток цього напряму необхдно спрямовувати на 
визначення нових пидход!в до вим'рювання якост! торговельного обслуговування покупц!в. 
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