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Аннотация

Цель. Исследовать сущность факторов, степень их влияния и с учетом этого определить 
критерии, необходимые для выделения классификационных признаков, обоснования потреб-
ности в четкой градации указанных факторов в рамках общей методологии оценки качества 
торговых услуг.

Задачи. Проанализировать существующие научные подходы к классификации факторов, 
воздействующих на качество торговых услуг; разработать авторскую классификацию и пред-
ложить меры по снижению негативного влияния в целом на уровень торгового обслужи-
вания.

Методология. В статье нашли отражение принципы фундаментального исследования вопро-
сов теории и практики в области систематизации факторов, воздействующих на качество 
обслуживания, и степени этого влияния, а также методы теоретического познания, включая 
методы дедукции и абстрагирования. 

Результаты. Исследован ряд научных подходов отечественных ученых-экономистов к клас-
сификациям факторов, влияющих на качество торговых услуг и общий уровень торгового 
обслуживания населения. Разработана авторская классификация факторов, выявлена зави-
симость уровня качества услуг и конкурентоспособности предприятия. Изучено потребитель-
ское восприятие качества торговых услуг под воздействием факторов внешней и внутренней 
среды. Предложены меры снижения негативного факторного влияния на качество торговых 
услуг.

Выводы. Предложения, сформулированные в статье, могут быть использованы при опреде-
лении инструментов и методов анализа качества торговых услуг, в разработке общей мето-
дологии оценки уровня торгового обслуживания в рамках действующих нормативно-правовых 
актов, включая государственные стандарты.

Ключевые слова: торговые услуги, торговое обслуживание, качество торговых услуг, факторы внешней 
и внутренней среды, уровень влияния
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Abstract

Aim. The presented study aims to investigate the essence of factors and the degree of their 
influence. Based on this information, the authors aim to determine criteria for identifying 
classification features and to substantiate the need for a clear ranking of these factors as part 
of a general methodology for assessing the quality of commercial services.
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Tasks. The study analyzes existing scientific approaches to the classification of factors affecting 
the quality of commercial services, develops an original classification, and proposes measures 
aimed at reducing the negative impact on the overall level of commercial services.

Methods. This study is based on the principles of fundamental theoretical and practical re-
search in the field of systematization of factors affecting the quality of service and the degree 
of their influence, as well as theoretical methods of cognition, including deduction and ab-
straction. 

Results. Several scientific approaches of Russian scientists and economists to the classification 
of factors affecting the quality of commercial services and the overall level of commercial ser-
vices are investigated. An original classification of factors is developed, and a correlation between 
the quality of services and the competitiveness of the enterprise is revealed. Consumer percep-
tion of the quality of commercial services under the influence of external and internal factors 
is investigated. Measures aimed at reducing the negative impact of factors on the quality 
of  commercial services are proposed.

Conclusions. The proposals formulated in the study can be used in identifying tools and meth-
ods for analyzing the quality of commercial services as well as in developing a general method-
ology for assessing the level of commercial services within the framework of existing regula-
tory legal acts, including state standards.

Keywords: commercial services, trade service, quality of commercial services, external and internal factors, 
level of influence
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В современных условиях хозяйствования, 
ориентированных на цифровизацию эконо-
мики, качество предоставления торговых 
услуг во многом зависит от применяемых 
технологий и структуры торгового процесса 
[1; 2]. Спектр реализуемых операций, их 
количество и структурированность опреде-
ляют уровень организации торгового об-
служивания и, как следствие, восприятие 
потребителем качества полученных услуг 
[3, с. 490]. Обеспечение максимально высо-
кой степени организации обслуживания — 
сложный процесс, подверженный воздей-
ствию внешних и внутренних факторов, 
большинство из которых носят скрытый 
характер, а их влияние проявляется только 
в момент предоставления торговой услуги, 
что усложняет возможность предваритель-
ного устранения данного влияния.

Как показывает практика, между каче-
ством торговых услуг и уровнем конку-
рентоспособности предприятия существует 
прямая зависимость, что относит торговые 
услуги к приоритетным элементам органи-
зации торговой деятельности, от которых 
во многом зависит эффективность процесса 
продажи. В итоге исследование факторов, 
влияющих на качество торговых услуг, 
определение их идентификационных при-
знаков и методов снижения негативного 
влияния можно признать значимыми на-
правлениями организации торговой дея-

тельности и  приоритетными элементами 
работы систем конт роля за технологией 
торговых процессов [4; 5].

Особую актуальность определение факто-
ров влияния на качество услуг приобретает 
в условиях вводимых ограничений, обуслов-
ленных сложной эпидемиологической обста-
новкой, вызванной пандемией COVID-19. 
Следствие этого — трансформация торговой 
сферы и переход на новый уровень торгово-
го обслуживания. Развитие онлайн-торгов-
ли и цифровых онлайн-решений, введение 
новых торговых услуг привели к необхо-
димости разработки определенных крите-
риев и параметров, которым они должны 
соответствовать, обеспечивая безопасность 
и доступность торгового обслуживания.

Г. Н. Чернухина и А. М. Чернухин об-
ратили особое внимание на изменение по-
требительского поведения в этих условиях 
трансформации, что, с одной стороны, тре-
бует перестроения инфраструктуры торгово-
го предприятия, с другой, как следствие — 
определения ориентиров (параметров), ха-
рактеризующих уровень качества его работы 
[6, с. 169]. В результате актуальность раз-
работки классификации факторов, оказыва-
ющих влияние на качество торговых услуг, 
повышается ввиду происходящих преобра-
зований торговой сферы.

В экономической практике все факто-
ры принято условно делить на внешние 
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и  внутренние, а также факторы прямого 
и  косвенного воздействия. Подобного под-
хода придерживаются многие отечествен-
ные и  зарубежные ученые экономисты. 
Н. А. Бурмистрова пишет о том, что к фак-
торам внешней среды относятся факторы, 
способствующие ориентации предприятия 
на рынке и определяющие его дальнейшие 
стратегии. Внутренние факторы автор под-
разделяет на группы: влияющие на резуль-
тат обслуживания, процесс и комбиниро-
ванные факторы [7, с. 43].

Стоит отметить, что подобный подход не-
достаточно отражает действительность, по-
скольку внутренние факторы оказывают не 
меньшее влияние на поведение предприятия 
на рынке, а также определяют выбор стра-
тегических и тактических решений. По  на-
шему мнению, нецелесообразно разделять 
внутренние факторы в зависимости от объ-
екта влияния, так как в итоге все они нахо-
дят отражение в качестве оказанной услуги.

Деление факторов в зависимости от среды 
влияния представлено в статье Е. Е. Та-
расовой и Д. В. Кадацкой. Авторами ис-
следования предложен подход, согласно 
которому все факторы условно стоит клас-
сифицировать на факторы макро- и микро-
среды. К  факторам макросреды отнесены 
стандартные общепринятые факторы, такие 
как политические, социальные, экономиче-
ские, технологические, иные. В качестве 
факторов микросреды ученые определили 
только три: конкуренты, поставщики и го-
сударство [8, с. 16; 9, с. 64]. Анализируя 
изложенный подход, нельзя не обратить 
внимание на  некоторое несоответствие. 
Оно заключается в том, что рассматривать 
государство как фактор микросреды пред-
ставляется недостаточно объективным, по-
скольку любые политические или экономи-
ческие факторы, отнесенные к макросреде, 
неотъемлемы от государственного влияния. 
Сложно уловить связь ряда определенных 
факторов внешней среды с непосредствен-
ным качеством торгового обслуживания. 
Еще большее количество вопросов вызыва-
ет предложенная классификация факторов, 
влияющих на качество торгового обслужи-
вания, определяющая только четыре груп-
пы: экономические, структурные, професси-
ональные и торгово-технологические. Этот 
подход также не отражает четкой градации 
факторов в зависимости от сфер влияния 
и  не дает возможности детальнее их иден-
тифицировать.

Деление факторов на внешние и внутрен-
ние обнаружено нами и в работе М. И.  Ба-
канова и А. Д. Шеремета. Ими сделано 
уточнение, согласно которому к факторам 
внешней среды отнесены именно те, кото-
рые не зависят непосредственно от предпри-
ятия, и, наоборот, в качестве внутренних 
факторов выделены те, которые находятся 
в  прямой зависимости от работы конкрет-
ного предприятия (основные и неосновные) 
[10]. Однако спорным остается вопрос о вы-
делении в качестве внешних факторов груп-
пы социальных условий, поскольку сложно 
четко определить, как социальная сфера мо-
жет повлиять на качество предоставленной 
услуги. Подобный подход в большей сте-
пени ориентирован на факторное влияние, 
направленное на эффективность работы, 
а  не  на качество обслуживания.

Односторонний подход к определению 
факторов, воздействующих на качество тор-
гового обслуживания, предложен О. А. На-
заровой. Она утверждает, что качество 
обслуживания зависит от количества ока-
занных дополнительных услуг. При этом 
в качестве факторов определены внутрен-
ние составляющие торговой деятельности: 
ассортимент, персонал, услуги, методы 
продажи и др. [11, с. 69–70]. В результате 
практически невозможно идентифицировать 
тот или иной фактор, определить степень 
его влияния на качество торгового обслу-
живания, что сводит к нулю возможность 
провести качественный анализ факторного 
влияния и  определить меры по снижению 
негативного воздействия.

Обобщая приведенные мнения, можно 
констатировать, что данная тематика остает-
ся малоисследованной, а также наблюдается 
сложность при разработке классификации 
факторов и градации их влияния в зависи-
мости от степени воздействия на качество 
услуг. Основная сложность сводится к тому, 
что отдельные факторы могут иметь в одном 
случае прямое влияние на  уровень предо-
ставления услуги, в другом  — косвенное, 
а ряд факторов могут быть рассмотрены 
с  позиции как внешнего, так и внутренне-
го влияния [12].

Иными словами, непросто определить, 
в какой момент реализации торговой услуги 
проявится факторное влияние на ее каче-
ство или степень соответствия запросам по-
требителя. В частности, консультационные 
услуги могут быть предоставлены недолж-
ным образом, если работник предприятия, 
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оказывающий их, не имеет достаточного 
уровня образования, и степень предостав-
ленной информации не удовлетворяет за-
просам потребителя. Однако во многих 
случаях объективно оценить, достаточный 
ли объем предоставленной информации по-
лучил потребитель, невозможно, поскольку 
отсутствуют единые нормы или критерии 
оценивания полноты информации.

Некомпетентность продавца при оказании 
консультационных услуг может проявить-
ся со временем, когда получатель услуги 
будет не способен в полной мере приме-
нять полученные данные на практике. Сле-
довательно, невозможно четко разделить 
эти факторы на прямые и косвенные, а их 
влияние во  многом будет зависеть от по-
требительских запросов или степени ком-
петентности получателя услуги. В данном 
случае фактор воздействия может быть вос-
принят покупателем по-разному, в зависи-
мости от сформированных социальных или 
экономических условий. При этом влияние 
на качество консультации будет зависеть 
и  от условий внешней среды.

Сложности, связанные с классификацией 
факторов, влияющих на качество торго-
вых услуг, и специфичность объекта, на 
который оказано такое влияние, привели 
к необходимости определения идентифи-
кационных критериев, положенных в ос-
нову классификации. По нашему мнению, 
главными критериями, определяющими 
вид фактора, должны выступать уровень 
их взаимосвязи с торговым предприятием, 
степень влияния непосредственно на  объ-
ект торговой сделки  — товар, услугу или 
работу, получателями которого выступают 
покупатели, возможность предварительно-
го устранения факторного влияния (пред-
сказуемость), уровень восприимчивости 
покупателя (осознания). С учетом этого 
все факторы целесо образно разделить сле-
дующим образом:

– по уровню взаимосвязи с предприяти-
ем: внешнего и внутреннего влияния;

– по степени влияния на качество товара
(работы, услуг): сильного, опосредованного 
и незначительного влияния;

– по степени предсказуемости: прогнози-
руемые, непредсказуемые;

– по уровню восприимчивости покупате-
лем: осознаваемого и бессознательного вли-
яния.

Структура и идентификационные призна-
ки факторов внешнего и внутреннего влия-

ния на качество торговых услуг приведены 
на рисунке 1.

Все указанные на рисунке 1 факторы 
оказывают влияние на качество торговых 
услуг, формируя их взаимосвязь с ис-
точником влияния. К тому же четко про-
слеживается не только взаимосвязь, но 
и возможное проявление, которое может 
иметь положительное или отрицательное 
влияние на работу предприятия в зави-
симости от  степени организации процесса 
предоставления услуги под влиянием того 
или иного фактора.

Другим критерием, заложенным в класси-
фикацию факторов, воздействующих на ка-
чество торговых услуг, полагаем, должна 
стать их степень влияния на качество как 
таковое [13, с. 187]. В этом случае к фак-
торам сильного влияния необходимо от-
нести те, которые при реализации услуги 
объективно изменяют ее составляющие или 
свойства товаров под воздействием опера-
ций торгового обслуживания. Как правило, 
речь идет о факторах прямого воздействия, 
имеющих четко фиксируемое влияние. Эти 
факторы заслуживают особого внимания, 
поскольку формируют уровень качества 
торгового обслуживания и степень конку-
рентоспособности предприятия.

Например, при оказании услуг по нарез-
ке продукта уровень качества этой услуги 
будет полностью зависеть от технологич-
ности применяемого оборудования, степени 
его изношенности, санитарного состояния, 
производственной мощности и др. Иными 
словами, если предприятие обладает доста-
точными финансовыми средствами, которые 
рационально распределяются на модерни-
зацию производства, и обеспечен жесткий 
контроль за работой торгового персонала, 
то нарезка товара, как основная или до-
полнительная услуга, будет предоставлена 
на  максимальном уровне качества, способ-
ном удовлетворить покупательские потреб-
ности благодаря снижению количества бра-
ка, улучшению нарезки. В итоге предпри-
ятие получает определенное конкурентное 
преимущество. Подобного мнения придер-
живается И. А. Казяева, определившая чет-
кую взаимосвязь между факторами прямого 
воздействия, качеством товара и конкурен-
тоспособностью предприятия [14].

Существует и необходимость деления фак-
торов в зависимости от степени предсказу-
емости. Градация их на прогнозируемые 
и непредсказуемые дает возможность пред-
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Рис. 1. Классификация факторов по уровню взаимосвязи с торговым предприятием,  
их идентификационные признаки

Fig. 1. Classification of factors according to the level of relationship with a trading company 
and their identification features

приятию при выборе стратегических и так-
тических решений определять мероприятия 
по снижению негативного воздействия. Это 
способствует выделению в приоритетную 
группу факторов, оказывающих непосред-
ственное, ощутимое положительное влияние 
на качество торговых услуг с целью преоб-

разования их в конкурентные преимуще-
ства. Возможность прогнозировать фактор-
ное влияние увеличивает уровень и степень 
точности прогнозов, снижает риск потери 
финансовой результативности.

Используя подход к делению факторов 
по уровню восприимчивости покупателем, 
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Рис. 2. Меры снижения негативного воздействия факторов на качество торговых услуг
Fig. 2. Measures aimed at reducing the negative impact of factors on the quality of commercial services

можно создать возможность не только опре-
деления спектра услуг, но и условия, при 
которых будет обеспечено неосознаваемое 
влияние на получателя услуги. Так, при 
сокращении времени обслуживания покупа-
тель не осознает состав услуги, но при этом 
формируется общее восприятие качествен-
ных характеристик в работе предприятия, 
что, в свою очередь, обеспечивает лояльное 
покупательское отношение. Подобный во-
прос рассмотрен в статье Л. В. Прушков-
ского, где автор акцентирует внимание не 
на составе услуги, а на ее характеристиках, 
отмечая особое влияние таких параметров, 
как время обслуживания, время ожидания, 
общая атмосфера магазина на качество тор-
гового обслуживания [15, с. 52]. 

Обобщая предложенные нами критерии, 
формирующие классификационные при-
знаки факторов, влияющих на качество 
торговых услуг, необходимо отметить, что 
определение факторного влияния в рамках 
анализа работы предприятия предполагает 
реализацию мер по снижению негативного 
воздействия. Нами предложено три направ-
ления минимизации негативного воздей-
ствия, отраженные на рисунке 2.

Главная задача указанных мер — сфор-
мировать условия в работе предприятия, 
при которых риск возникновения негатив-
ного влияния любого фактора на качество 
торговой услуги будет сведен к минимуму, 
или обеспечить условия, при которых для 
получателя некачественной услуги послед-
ствия будут максимально компенсированы, 

а вероятность повторного возникновения 
данного воздействия предотвращена.

Учитывая обоснованное влияние факто-
ров на качество услуг, можно заключить, 
что существует прямая взаимосвязь между 
качеством и общим уровнем конкурентоспо-
собности [16; 17; 18]. С одной стороны, это 
объясняется тем, что качество относится 
к основным конкурентным преимуществам, 
присущим как товару, так и предприятию; 
с  другой — качество подвергается измене-
нию на всех этапах жизненного цикла то-
вара, а в деятельности торгового предпри-
ятия такое изменение проявляется в полной 
мере.

Итак, факторное влияние на качество 
торговых услуг, сопровождающих процесс 
продажи товара, отражается на качестве 
реализуемой продукции, формируя тем 
самым степень ее конкурентоспособности. 
Данный товар может быть отнесен к кон-
курентным преимуществам (при условии 
качества, удовлетворяющего потребности) 
и  наоборот. В результате лишь качествен-
ный товар, продажа которого сопровожда-
ется предоставлением качественных услуг, 
может обеспечивать уровень конкурентоспо-
собности предприятия.

В заключение отметим, что возможность 
идентифицировать факторы влияния на ка-
чество услуг и степень их воздействия по-
зволяет предприятию реализовывать не 
только правильные тактические и стратеги-
ческие решения, но и преобразовывать эти 
факторы в конкурентные преимущества. 
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Разработка методологии оценки качества 
торгового обслуживания и уровня торговых 
услуг, которые могут использовать в своей 
практике предприятия любых форм соб-
ственности, первоначально должна быть 
основана на вычленении факторов внешне-
го и внутреннего влияния, оказывающих 
с  учетом форматов и способов продажи 
наибольшее влияние на степень потреби-

тельской удовлетворенности, и не вступать 
в противоречие с требованиями стандартов 
[19; 20]. Предложения, сформулированные 
и обоснованные нами в настоящей статье, 
могут послужить базисом при разработке 
маркетинговых программ продвижения, 
стратегий развития методологии общей 
оценки уровня качества работы предпри-
ятий торговли.
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