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Вступление России в ВТО усиливает конкурен-
цию на внутреннем и мировом рынках технически-
сложной продукции. С одной стороны, интеграция 

позволит компаниям расширить рынок сбыта, а с дру-
гой, она обостряет конкуренцию, создавая угрозу по-
тери уже имеющихся рыночных ниш внутри страны, 
региона. Сжатие внутреннего рынка возможно из-за 
более низкого качества обслуживания в торговых се-
тях по продаже «белой» бытовой техники и электро-
ники, по сравнению с зарубежными компаниями. 
Поэтому необходим внутренний анализ качества об-
служивания, направленный на определение сильных 
и слабых сторон непосредственно в самих магазинах 
сетей. Сильные стороны необходимо использовать 
настолько, насколько это возможно, а слабые необхо-
димо улучшить или же вовсе исключить. Анализ по-
могает предварительно определить стратегии долго-
срочной конкурентоспособности.

Для оценки качества сервиса нами была исполь-
зована методика «Тайного покупателя». В каждой 
организации существует понимание того, как со-
трудники должны работать с клиентами. В результа-
те проведения мониторинга «Тайный покупатель», 
можно выявить, какие из стандартов обслуживания 
выполняются сотрудниками, и в какой степени. Затем 
наложив полученные данные на модель «Важность – 
Исполнение» можно получить информацию о разры-
вах между желаемой ситуацией и тем, что происходит 
в реальности. 

Для проведения исследования была разработа-
на анкета «тайного покупателя», состоящая из 11 
показателей, и включавшая в себя 64 критерия для 
оценки качества обслуживания. В октябре 2012 г. в 6 
магазинах «белой» бытовой техники и электроники 
г. Сыктывкар был проведён мониторинг «Тайный по-
купатель» – каждый из перечисленных магазинов по-
сетили три независимых эксперта.

Рис. 1. Результаты исследования качества обслуживания в специализированных магазинах бытовой техники и электроники г. Сыктывкар 
посредством методики «тайного покупателя»

Анкета «тайного покупателя» включала в себя ут-
верждения, позволяющие оценить качество процес-
са обслуживания покупателя, начиная от «внешнего 
вида магазина», заканчивая «завершением процесса 
продажи с покупателем». Предполагалось, что экс-
перты должны будут присвоить каждому утвержде-
нию баллы от 1 до 5, в зависимости от того, насколько 
то или иное утверждение было верно при посещении 
ими каждого конкретного магазина. Затем по форму-

ле средней взвешенной арифметической произведен 
расчет среднего балла по каждому из 11 укрупненных 
показателей качества обслуживания, представленных 
на рис. 1.

Полученные результаты позволяют нам сделать 
вывод о том, что в каждом магазине имеются свои 
сильные и слабые стороны. Например, «Мир техни-
ки» превзошел другие магазины в 4-х из 11 показа-
телей, магазины «Семейная техника», «Освальд» 
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и «Север» значительно отличаются от своих конку-
рентов только в каком-то одном показателе.

При анализе, полученных методом «тайного по-
купателя» данных, возникла потребность в определе-
нии разрывов между ожидаемым и воспринимаемым 
уровнями сервиса. Для определения разрывов нами 
была использована модель «Важность – Исполне-
ние», модель использовалась в модифицированной 
форме.

Для показателей «исполнения» нами были ис-
пользованы оценки, полученные методом «тайного 
покупателя», для измерения показателей «важность» 
нами были проведены дополнительные опросы по-
купателей магазинов «белой» бытовой техники 

и электроники. Было опрошено 50 человек, по пяти 
балльной шкале их просили оценить важность того 
или иного критерия качества обслуживая в абстракт-
ном магазине бытовой техники. Критерии, предлагав-
шиеся им для оценки, при этом были использованы 
некоторые критерии из анкеты «тайного покупате-
ля»: «внешний вид магазина», «поведение продавцов 
в торговой зоне», «своевременность реагирования 
продавцов», «внешний вид продавцов», «культура 
общения продавцов», «выявление потребностей кли-
ента», «знание сотрудниками ассортимента», «работа 
продавцов с возражениями», «реакция продавца на 
отказ от покупки», «прощание с клиентом», «обслу-
живание на кассе».

Рис. 2. Модель «важность – исполнение» на примере магазина «Белый мир»

Анализ показал, что все критерии показателей 
качества обслуживания попадают в квадрант «успеш-
ный результат», т.е. данные критерии важны для по-
требителей, и они удовлетворены ими. В тоже время, 
руководству следует сосредоточиться на следующих 
показателях: внешний вид продавцов, внешний вид 
магазина, завершение продажи, т.к. ухудшение этих 
показателей может вывести их в квадрант «сосредо-
точиться на этом», что приведёт к неудовлетворённо-
сти покупателей.

В целом, следует заметить, что большинство по-
казателей качества обслуживания покупателей по 
всем рассмотренным магазинам попадают в квадрант 
«успешный результат», данные критерии важны для 
них, и они удовлетворены тем, как они исполняются 
в том или ином магазине. Главная задача руководства 
магазина – сохранить их на текущей позиции.

Вместе с тем, практически во всех магазинах 
существуют проблемы в отношении качества об-
служивания, связанные с такими показателями, как 
завершение продажи, реакцией продавцов на отказ 
покупателя от покупки, а также выявление их потреб-
ностей. Эти атрибуты являются чрезвычайно важны-
ми для потребителей и существенно влияют на их по-
купательское поведение, но персонал и руководство 
сетей «Семейная техника», «Освальд» и »Максимум» 
не уделяют им достаточного внимания, поскольку 
не полагают важность данных критериев в условиях 
сложившегося уровня конкуренции на рынке услуг 
розничной торговли сегодня.

РОЛЬ ЦЕНЫ КАПИТАЛА В ОЦЕНКЕ 
ЭКОНОМИЧЕСКОЙ ЭФФЕКТИВНОСТИ 

ИНВЕСТИЦИОННЫХ ПРОЕКТОВ
Хафиятуллов Р.Г., Подкопаев О.А.

НОУ ВПО «Самарский институт – Высшая школа 
приватизации и предпринимательства», Самара,  

e-mail: samin-conf@list.ru

Любая компания финансирует свою деятельность 
из различных источников. В качестве платы за поль-
зование авансированными в деятельность организа-
ции финансовыми ресурсами она уплачивает процен-
ты, дивиденды, вознаграждения, т.е. несет некоторые 
обоснованные расходы на поддержание своего эко-
номического потенциала. Каждый источник средств 
имеет свою цену как сумму расходов по использова-
нию данного финансового ресурса. Цена капитала ко-
личественно выражается в сложившихся в компании 
относительных годовых расходах по обслуживанию 
своей задолженности перед собственниками и инве-
сторами. Относительный уровень общей суммы рас-
ходов на использование источников финансирования 
деятельности компании характеризует показатель – 
средневзвешенная цена капитала (WACC – weighted 
average cost of capital), и показывает цену капитала, 
авансированного в деятельность фирмы. Этот пока-
затель должен быть меньше рентабельности активов, 
рассчитанной по чистой прибыли. В противном слу-
чае произойдет уменьшение величины собственного 
капитала предприятия.


