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Н А Ц И О Н А Л Ь Н Ы Й  С Т А Н Д А Р Т  Р О С С И Й С К О Й  Ф Е Д Е Р А Ц И И

Услуги торговли

НОМЕНКЛАТУРА ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА УСЛУГ ТОРГОВЛИ.
МЕТОДЫ ОЦЕНКИ И КОНТРОЛЯ ПОКАЗАТЕЛЕЙ

Services of trade. Range of quality indicators of trade services. Methods of evaluation and monitoring of indicators

Дата введения — 2018—06—01

1 Область применения

Настоящий стандарт устанавливает общие требования к применению методов оценки и контроля 
показателей качества услуг торговли и порядок выбора методов оценки и контроля торговыми органи­
зациями и их объединениями, а также индивидуальными предпринимателями.

Стандарт распространяется на процедуру оценки и контроля показателей качества услуг торгов­
ли. оказываемых торговыми организациями независимо от их организационно-правовой формы и ин­
дивидуальными предпринимателями.

Стандарт может быть использован для оценки систем менеджмента качества в торговых органи­
зациях. при разработке стандартов организаций на оказание услуг торговли, при добровольном под­
тверждении соответствия услуг торговли и добровольной сертификации систем менеджмента качества 
услуг торговли, а также в условиях выполнения договорных обязательств торговыми организациями.

2 Нормативные ссы лки

В настоящем стандарте использованы нормативные ссылки на следующие стандарты:
ГОСТ Р 51303 Торговля. Термины и определения
ГОСТ Р 51304—2009 Услуги торговли. Общие требования
ГОСТ Р 51305 Услуги торговли. Требования к персоналу
ГОСТ Р 52113 Услуги населению. Номенклатура показателей качества
ГОСТ Р 55812—2013 Услуги торговли. Номенклатура показателей качества услуг торговли

П р и м е ч а н и е  — При пользовании настоящим стандартом целесообразно проверить действие ссылочных 
стандартов в информационной системе общего пользования — на официальном сайте Федерального агентства 
по техническому регулированию и метрологии в сети Интернет или по ежегодному информационному указате­
лю «Национальные стандарты», который опубликован по состоянию на 1 января текущего года, и по выпускам 
ежемесячного информационного указателя «Национальные стандарты» за текущий год. Если заменен ссылочный 
стандарт, на который дана недатированная ссылка, то рекомендуется использовать действующую версию этого 
стандарта с учетом всех внесенных в данную версию изменений. Если заменен ссылочный стандарт, на который 
дана датированная ссылка, то рекомендуется использовать версию этого стандарта с указанным выше годом ут­
верждения (принятия). Если после утверждения настоящего стандарта в ссылочный стандарт, на который дана 
датированная ссылка, внесено изменение, затрагивающее положение, на которое дана ссылка, то это положение 
рекомендуется применять без учета данного изменения. Если ссылочный стандарт отменен без замены, то по­
ложение. в котором дана ссылка на него, рекомендуется применять в части, не затрагивающей эту ссылку. Если 
после утверждения настоящего стандарта в ссылочный стандарт, на который дана датированная ссылка, внесено 
изменение, затрагивающее положение, на которое дана ссылка, то это положение рекомендуется применять без 
учета данного изменения. Если ссылочный стандарт отменен без замены, то положение, в котором дана ссылка на 
него, рекомендуется применять в части, не затрагивающей эту ссылку.

Издание официальное
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3 Термины и определения

В настоящем стандарте применены термины по ГОСТ Р 51303. ГОСТ 51304. ГОСТ Р 55812. а так­
же следующие термины с соответствующими определениями:

3.1 оценка качества услуг торговли: Определение показателей качества услуг торговли с уче­
том достоверности и/или точности количественных значений.

3.2 метод оценки показателей качества услуг торговли: Последовательность процедур, по­
зволяющая на основе существенной для данного метода информации определить показатели качества 
услуги торговли.

П р и м е ч а н и е  — Торговая организация вправе самостоятельно определять конкретные методы оценки. К 
основным методам оценки услуг торговли относятся: экспертный, органолептический, инструментальный, анали­
тический. социологический, тестирование сотрудников.

3.3 контроль показателей качества услуг торговли: Система мер по определению значений 
показателей качества услуги торговли и сравнению полученных результатов с установленными требо­
ваниями.

3.4 метод контроля качества услуги торговли: Совокупность правил, принципов, средств, по­
зволяющих контролировать качество услуг торговли.

4 Общие требования к организации процедуры  оценки и контроля 
показателей качества услуг торговли

4.1 Оценку и контроль показателей качества услуг торговли следует планировать и проводить с 
учетом вида торговых организаций, типов и форматов торговых предприятий, специфики и значимости 
различных видов деятельности в торговой организации.

Оценку и контроль показателей качества услуг торговли следует проводить в соответствии с до­
кументально оформленными процедурами.

4.2 К принципам организации процедур оценки и контроля показателей услуг торговли относят 
следующие принципы:

- независимости;
- объективности и прозрачности;
- конфиденциальности;
- профессионального поведения;
* комплексности;
- достаточности контрольных мероприятий и действий;
- регулярности:
- однозначного восприятия сотрудниками стандартов и требований;
- документального оформления процедур;
- постоянного улучшения.
4.3 Информация, необходимая для проведения оценки и контроля показателей качества услуг 

торговли, включает следующие сведения:
- о деятельности торговой организации, включая информацию о виде и способе торговли, место­

расположении и материально-технической базе торгового объекта, виде, типе и формате торгового 
предприятия, руководителях торговой организации, основных показателях работы торговой организа­
ции. не составляющих коммерческую тайну, и др.;

- об оказываемых услугах торговли, их видах и содержании;
- о формах обслуживания покупателей (клиентов), санитарно-эпидемиологических и эргономи­

ческих условиях обслуживания, этике обслуживания и возможности получения дополнительных услуг, 
включая результаты опросов и анкетирования и т.д.;

- о рекламно-информационном сопровождении услуг торговли;
- об уровне квалификации сотрудников торговой организации, текучести кадров;
- о социологических обследованиях, сведениях обществ защиты прав потребителей, средств мас­

совой информации и тщ.
4.4 Этапы проведения оценки и контроля устанавливаются торговой организацией самостоятельно.
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4.4.1 Система оценки и контроля показателей качества услуг торговли может включать следую­
щие этапы:

- планирование проведения оценки и контроля.
- непосредственное осуществление оценки показателей качества услуг торговли с оформлением 

результатов контроля;
- выработку и реализацию мероприятий по устранению выявленных недостатков.
4.4.2 Этап планирования оценки и контроля включает в себя проведение подготовительной рабо­

ты. в том числе.
- определение цели проведения оценки показателей качества услуг торговли;
- определение групп и подгрупп показателей качества услуг торговли, в соответствии с ГОСТ Р 52113, 

ГОСТ 55812. а также требованиями, установленными законодательством Российской Федерации [1] и 
правилами продажи товаров отдельных видов [2J:

- выбор методов проведения оценки показателей качества услуг торговли с учетом ГОСТ 55812;
- разработку плана проведения оценки и контроля показателей качества услуг торговли;
- определение объема необходимой информации и ресурсов для проведения исследования:
- определение периодичности проведения контроля показателей качества услуг торговли.
4.4.3 Этап непосредственного осуществления оценки показателей качества услуг торговли и 

оформление результатов контроля включает:
- оценку факторов, определяющих уровень качества услуг торговли;
- определение и оценку единичных частных показателей качества услуг торговли;
- расчет и оценку обобщенных показателей качества услуг торговли:
- документальное оформление результатов контроля.
4.4.4 Этап по выработке и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков 

включает в себя:
- доведение до сведения персонала, ответственного за участок работы, в отношении которого 

проводилась оценка, информации об итогах проведенной оценки показателей качества услуг торговли,
- разработку конкретных мероприятий по устранению выявленных недостатков,
- разработку мероприятий по совершенствованию процесса оказания услуг торговли;
- разработку программы реализации мероприятий по совершенствованию процесса оказания ус­

луг торговли;
- мониторинг реализации предложенной программы.
4.5 К факторам, влияющим на выбор методов оценки и контроля показателей качества услуг тор­

говли. относят:
- условия размещения торговой организации (торгового объекта);
- способы торговли;
- вид и тип торгового объекта, его материально-техническую оснащенность;
- уровень квалификации работников:
- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует торговая 

организация;
- наличие собственной системы контроля показателей качества услуг торговли;
- степень достаточности и полноты внутренних стандартов торгового обслуживания.

5 Характеристика методов оценки и контроля показателей качества услуг 
торговли

5.1 Основные методы оценки и контроля качества показателей услуг торговли, рекомендуемое 
подтверждение соответствия качества услуг торговли, а также группы и подгруппы показателей каче­
ства услуг приведены в ГОСТ 55812—2013. приложение А. таблица А.1.

5.2 Методы оценки и контроля значений показателей услуг торговли классифицируют по следую­
щим признакам:

- целям применения;
- способам получения информации;
- источникам получения информации;
- используемому инструментарию получения и обработки информации.
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5.3 По целям применения методы оценки и контроля качества услуг торговли подразделяют на:
- определение соответствия качества услуг торговли требованиям нормативных документов и/или 

внутренних стандартов торговых организаций (торговых сетей, объединений торговых организаций, са- 
морегулируемых организаций и др.);

- определение соответствия качества услуг торговли ожиданиям потребителей.
- установление факторов, влияющих на достижение минимального или оптимального (требуемо­

го) уровня качества услуг торговли;
- проведение рейтинговой оценки выполнения одинаковых услуг торговли различными торговыми 

организациями и торговыми объектами, в том числе торговых объектов одной торговой сети.
5.4 По способам получения информации методы оценки и контроля значений показателей услуг 

торговли подразделяют на:
- органолептические (сенсорные).
- инструментальные,
- регистрационные.
- аналитические.
5.4.1 Органолептический (сенсорный) метод представляет собой метод оценки, при котором пер­

вичная информация о показателях качества услуг торговли воспринимается органами чувств (зрения, 
осязания, обоняния, вкуса и слуха) экспертов и/или специалистов, то есть лиц. проводящих оценку.

П р и м е ч а н и е  — Результат оценки может носить качественный (альтернативная или градационная оцен­
ка) или количественный характер (балльная оценка).

5.4.2 Инструментальный метод — метод оценки, при котором определение показателей качества 
услуг торговли проводится с помощью разнообразных средств измерения, являющихся средствами 
контроля.

5.4.3 Регистрационный метод — метод оценки качества услуг торговли, осуществляемый на осно­
ве наблюдения за деятельностью торгового объекта с последующей регистрацией и подсчетом числа 
определенных событий, предметов и затрат.

5.4.4 Аналитический метод — метод оценки, основанный на сравнении фактических данных о 
показателях качества услуг торговли с нормами и требованиями, установленными нормативными и 
техническими документами.

П р и м е ч а н и е  —  Применение аналитического метода предусматривает также анализ документации, в том 
числе договоров, актов проверок, журналов контроля и учета заявок, актов сдачи-приемки работ и т.п.

5.5 По источникам получения информации методы оценки и контроля показателей торговли под­
разделяют на экспертные и социологические.

5.5.1 Экспертный метод представляет собой метод оценки, предполагающий оценку показателей 
качества услуг торговли специалистом или группой специалистов, компетентных в решении поставлен­
ных перед ними задач, в том числе руководителей, менеджеров торговых организаций.

П р и м е ч а н и е  — Эксперты формируют мнение (суждение) и выставляют качественные и^или количе­
ственные оценки, осуществляют оценку показателей качества услуг торговли, анализ измерений показателей и 
условий оказания услуг торговли (микроклимата, уровней шума, освещенности, вентилируемости. запыленности, 
температуры и т.п.).

5.5.2 Социологический метод представляет собой метод оценки, включающий совокупность при­
емов конкретных социологических исследований, направленных на сбор и анализ эмпирических дан­
ных. позволяющих определить показатели качества услуг торговли.

П р и м е ч а н и е  — К социологическим исследованиям относят анкетирование, опрос, учет записей в книге 
отзывов и предложений, учет Интернет-отзывов с последующим анализом полученных данных.

5.6 По используемому инструментарию получения и обработки информации различают автома­
тизированный. механизированный и ручной методы оценки и контроля.

5.6.1 Автоматизированный метод представляет собой определение и последующую обработку 
показателей качества услуг торговли с применением различного рода переносного или стационарно 
установленного оборудования, позволяющего автоматически фиксировать, подсчитывать и сохранять 
данные о показателях качества услуг торговли.

5.6.2 Механизированный метод представляет собой определение показателей и обработку пока­
зателей качества услуг торговли частично с применением средств технологического оснащения.
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5.6.3 Ручной метод — это определение и последующая обработка показателей качества услуг 
торговли без применения средств технологического оснащения.

5.7 Технологический контроль показателей качества услуг торговли включает в себя входной и 
операционный контроль.

5.7.1 Входной контроль — это контроль безопасности услуг торговли для жизни, здоровья и иму­
щества потребителей, контроль эргономичности услуг торговли с целью дальнейшей организации тор­
гово-технологического процесса.

5.7.2 Операционный контроль — это контроль показателей качества услуг торговли в процессе 
реализации (продажи) товаров и оказания дополнительных услуг.

П р и м е ч а н и е  — Виды услуг торговли устанавливаются в соответствии с разделом 4 ГОСТ 51304—2009.

5.8 Применяемость методов оценки и контроля показателей качества услуг торговли приведена 
в приложении А.1.

6 Показатели, характеризующ ие общие критерии оценки и контроля 
показателей качества услуг торговли

6.1 Предусмотрен расчет индивидуальных и комплексных показателей качества услуг торговли. 
Номенклатура показателей качества услуг торговли приведена в ГОСТ Р 55812—2013, приложение А. 
таблица А.1.

6.2 Для определения комплексного показателя применяют методы: квалиметрии и выбора опре­
деляющего показателя.

6.2.1 Метод квалиметрии представляет собой метод с использованием взвешенного суммирова­
ния единичных показателей и определением «весомости» показателей экспертным путем (см. прило­
жение Б таблица Б.1).

6.2.2 При применении метода выбора определяющего показателя, соответствие которого уста­
новленным требованиям является основным условием признания услуги качественной, небольшие 
отклонения значений других показателей признаются несущественными. За определяющий показатель 
рекомендуется принимать безопасность услуги торговли для жизни, здоровья и имущества потреби­
телей.

6.3 Шкала измерения показателей качества услуг торговли выбирается торговой организацией 
самостоятельно с учетом цели проведения оценки и контроля показателей качества услуг торговли и 
выбранных методов оценки.

7 Требования к персоналу

В торговых предприятиях оценку и контроль показателей услуг торговли осуществляет админи­
стративный персонал, менеджеры по качеству (товароведы) или другой подготовленный квалифициро­
ванный персонал, соответствующий требованиям ГОСТ Р 51305.

К проведению оценки и контроля услуг торговли могут привлекаться независимые эксперты в сфе­
ре торговли.

8 Д окум енты  по результатам оценки и контроля показателей качества 
услуг торговли

8.1 Результаты проверок при осуществлении операционного контроля следует оформлять доку­
ментально и доводить до сведения персонала, ответственного за участок работы, в отношении которо­
го проводилась оценка.

8.2 Наименования рекомендуемых документов, которые могут быть использованы для подтверж­
дения соответствия качества услуг торговли, представлены в ГОСТ 55812—2013. приложение А. табли­
ца А.1.
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Приложение Б 
(рекомендуемое)

Т а б л и ц а  Б.1 — Пример определения «весомости» показателей при применении метода квалимегрии с исполь­
зованием взвешенного суммирования единичных показателей

Наименование показателя Весовой коэффициент

Безопасность услуги для жизни, здоровья и имущества потребителей 0,2

Охрана окружающей среды (экологическая безопасность) 0.1

Назначение услуги 0.4

Эргономичность 0,05

Этичность 0.05

Эстетичность 0.05

Технологичность 0.1

Профессиональный уровень персонала 0.05

П р и м е ч а н и е  — Весовой коэффициент определяется экспертным методом и может быть изменен в за­
висимости от цели оценки и типа торгового объекта.
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