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АННОТАЦИЯ:
В статье рассмотрены основные элементы качества торгового обслуживания и лояльность потребите-
лей в супермаркетах города Донецка, а также выполнен расчет показателей уровня торгового обслужи-
вания в розничной сети региона.

КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: маркетинговые исследования, супермаркет, торговые сети, мониторинг, ло-
яльность потребителей, качество торгового обслуживания, устойчивость ассортимента, квалификация 
персонала.

Consumer loyalty and retail service quality in supermarkets 
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Повышение качества обслуживания в розничной торговле является 
определяющим фактором воздействия на эффективность тор-

гово-оперативной деятельности предприятий на рынке товаров. Мно-
гие аналитики потребительского рынка считают, что так называемый 
«эффект лояльности» является для многих розничных предприятий 
даже более значимым, чем доля и структура затрат. Отдельные иссле-
дования по определению уровня качества обслуживания покупателей 
в крупнейших торговых центрах и показателей лояльности потребите-
лей позволяют заметить высокую их значимость в сравнении с другими 
показателями.

В зарубежных исследованиях уровень качества торгового обслужи-
вания рассматривается в зависимости с предоставляемым комплексом 
услуг как эффективный способ дифференцирования розничного пред-
ложения от предложений основных конкурентов, как индикатор успеха 
удовлетворенности потребителей.
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ABSTRACT:

The article examines the basic elements of retail service quality and customer loyalty in supermarkets 
of Donetsk. We also figured out the level of retail service indicators in the retail network of the region.
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Выполненные исследования и работы английских ученых Парасурамана, Цай-
тали и Берри обеспечили практическую базу для множества теоретических разрабо-
ток, касающихся покупательского восприятия услуг. Эти ученые доказали, что если 
полученная покупателем услуга соответствует его ожиданиям, покупатель будет 
удовлетворен и уровень его лояльности будет тем выше, чем меньше случаев такого 
несоответствия. Кроме того, их исследование также показало, что поставщикам услуг 
необязательно стремиться к повышению уровня обслуживания, а целесообразнее 
избегать несоответствия качества обслуживания ожиданиям покупателей. Парасу-
роман и др. разработали модель, которая позволяет поставщикам услуг (в том числе 
ритейлорам) определять, в чем и по какой причине может возникнуть такое несо-
ответствие. В условиях конкуренции, когда ритейлоры постоянно повышают стан-
дарты обслуживания, вследствие чего возрастают ожидания покупателей, каждая 
компания должна быть в состоянии контролировать уровень удовлетворенности, а 
следовательно, и лояльности своих клиентов. В идеале ожидания покупателей и их 
впечатление от предоставленного ритейлором обслуживания должны совпадать [3, 
С. 350] (Rozmari, Mokhammed, 2005; P. 350). Необходимо отметить, что основными 
критериями, по которым покупатели оценивают качество обслуживания по этой 
модели, в отличие от рекомендуемых отечественными учеными, связаны в основном с 
торгово-оперативным персоналом. Они включают в себя надежность, оперативность, 
компетентность, вежливость, доступность, понимание клиента и др. Данная система, 
именуемая у авторов SERVQUALJTUN, использует метод шкалирования (по 10 крите-
риям), с помощью которого покупатели определяют уровень воспринимаемого качес-
тва полученной услуги, а следовательно, и лояльности по отношению к исследуемому 
торговому объему.
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В отличие от зарубежной практики на лояльность большинства потребителей 
Донецкого ритейла по отношению к тому или иному торговому объекту наибольшее 
влияние оказывает следующий перечень стандартных для супермаркетов факторов, 
соблюдение которых должно строго контролироваться и выполняться:
	 место расположения магазина относительно проживания или работы потреби-

теля;
	 широта и глубина ассортимента товаров;
	 качество реализуемых товаров;
	 уровень цен;
	 наличие отделов собственной выпечки хлеба и хлебобулочных изделий;
	 квалифицированный и приветливый персонал;
	 оперативное кассовое обслуживание;
	 располагающая атмосфера магазина;
	 комплекс маркетинговых коммуникаций (реклама, промо-акции, наличие дис-

конта и др.).
В настоящий период экономической нестабильности в Донецком регионе, при зна-

чительном сокращении количества супермаркетов и проблем с их товарным обеспече-
нием, имеются определенные отклонения в формировании сервиса покупателей, что, 
безусловно, отразилось на качестве обслуживания.

С целью изучения влияния качества торгового обслуживания на результаты 
деятельности предприятий нами при проведении исследования был выполнен опрос 
покупателей в торговых сетях «Амстор», «Обжора», «Ашан», «Караван» и т. д.

По результатам проведенного исследования потребителей в супермаркетах 
г. Донецка (апрель–май 2016) на вопрос о причинах выбора основного места приоб-
ретения товаров повседневного спроса были получены следующие ответы (рисунок 1):

1.	 Близкое расположение относительно дома (70%).
2.	 Широкий ассортимент товаров (64%).
3.	 Наличие отдела собственной выпечки хлеба, хлебобулочных изделий и кулина-

рии (50%).
4.	 Приемлемый уровень цен (48%).
5.	 Качество товаров (58%).
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6.	 Оперативное обслуживание, отсутствие очередей (30%).
7.	 Квалифицированный и внимательный персонал (26%).
8.	 Удобный режим работы (6%).
9.	 У меня нет выбора (8%).
Основная доля респондентов (от 50% до 70%) в качестве критерия привлекатель-

ности места приобретения товаров указала: близость расположения относительно 
дома — 70%; широкий ассортимент товаров — 64%; качество товаров — 58%; наличие 
отдела кулинарии — 50%.

Особенностью ассортиментной политики большинства супермаркетов г. Донецка 
в настоящий период является идентичный ассортимент и высокий ценовой уровень 
товаров, так как основная часть товаров в исследуемые супермаркеты поступает от 
одних и тех же поставщиков — производителей Донецкой области и различных реги-
онов России (Ростов, Краснодар, Воронеж, Белгород). Исключение составляет супер-
маркет «Караван», расположенный в Буденновском районе г. Донецка, где география 
поставщиков и ассортимент товаров более широкие по сравнению с другими супер-
маркетами. Поэтому в перечне причин места выбора для покупок основная часть рес-
пондентов указала на близость к месту проживания и широту ассортимента — 70%.

Одним из ключевых положений маркетинговых исследований в настоящий период 
является изучение и анализ изменения поведения потребителей, которые произошли 
в 2014–2015 гг. по сравнению с 2012 г. В частности, произошли изменения в структуре 
пунктов приобретения продовольственных товаров потребителем и в структуре ассор-
тимента розничных торговых предприятий г. Донецка.

Также за анализируемый период значительно изменились места выбора и приоб-
ретения продовольственных товаров и товаров частого спроса покупателями (рису-
нок 2).

Рисунок 1. Основные предпочтения выбора места покупок в г. Донецке
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 Значительно повысилась доля потребителей сегмента «Рынок» с 38% в 2010 г. до 
56% в 2015 г., что в основном обосновывается сокращением торговых единиц стаци-
онарной торговой сети (супермаркет, универсам, гастроном), а также более высоким 
уровнем цен в этих магазинах в сопоставлении с рынком. Все это повлияло на сниже-
ние доли универсамов и супермаркетов в обслуживании населения г. Донецка с 35% 
в 2010 г. до 23% в 2015 г. Остальные места покупок (гастроном, магазин «Продукты», 
павильон) выбираются спонтанно (на остановках общественного транспорта, по мар-
шруту движения к дому, по месту проживания и т. п.). Доля этих потребителей также 
снизилась с 21% до 14%, что также аргументируется более высоким уровнем цен и 
ограниченностью ассортимента.

Кроме того, на выбор потребителями основного места покупок большое влияние 
оказывает узнаваемость торговых сетей в регионе.

Безусловно, узнаваемость покупателями торговых сетей того или иного региона 
зависит от количества магазинов торговой сети и масштабов обслуживания каж-
дым отдельным супермаркетом. В связи с этим торговые сети г. Донецка «Амстор» и 
«Обжора», имеющие в своем составе крупные супермаркеты, расположенные в основ-
ных административных районах города (Калининский, Ворошиловский, Киевский, 
Ленинский, Буденновский и др.), являются наиболее популярными среди торговых 
сетей региона (рисунок 3).

Индекс лояльности потребителей и мнения по качеству торгового обслуживания 
нами определялись по результатам опроса покупателей различных торговых сетей г. 
Донецка (не менее 100 человек по каждой сети). Эти показатели представляют собой 

14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 

Не имеет значения

Рынок

Универсам-супермаркет

Магазин «Продукты»
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Рисунок 2. Основные места приобретения продовольственных товаров и товаров частого спроса потре-
бителями г. Донецка
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отношение количества опрошенных покупателей, которые дали отличную и хорошую 
оценку к общему количеству опрошенных покупателей в%. Тогда индекс лояльности 
по предприятиям составит:

IАмстор = 41/65 × 100% = 63%;

IОбжора = 26/65 × 100% = 40%;

IАшан = 23/65 × 100% = 35%;

IКараван = 18/65 × 100% = 25%;

IПервый Республиканский = 18/65 × 100% = 25%;

IФуршет = 16/65 × 100% = 20%. 

Анализ индекса лояльности покупателей г. Донецка по отношению к супермарке-
там свидетельствует, что наибольшую привлекательность среди жителей г. Донецка в 
настоящий период имеет сеть супермаркетов «Амстор» — 63%, что значительно выше, 
чем в 2010 г. — 39% [2, С. 35] (Azaryan, Loktev, Sarkisyan, 2013; P. 35). Далее рейтинги 
супермаркетов представлены в следующей последовательности: «Обжора» — 40%; 
«Ашан» — 35%; «Первый Республиканский супермаркет» — 25%; «Караван» — 25%; 
«Фуршет» — 20%.

Рисунок 3. Узнаваемость торговых сетей жителями г. Донецка
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Безусловно, такие показатели уровня лояльности потребителей напрямую связаны 
с качеством торгового обслуживания в супермаркетах г. Донецка. Большинство анали-
тиков европейского ритейла рекомендуют оценку качества обслуживания потребите-
лей в супермаркетах выполнять по отдельным участкам торгового зала:
	 зона самообслуживания (стеллажно-витринная торговля);
	 индивидуальная форма обслуживания (через продавца, через прилавок);
	 плодовоовощной отдел;
	 отдел хлебокондитерской выпечки, кулинарии, полуфабрикатов;
	 обслуживание в кассовой зоне.
По каждому участку разрабатываются стандарты сервиса конкретных действий 

торгового персонала при обслуживании покупателей.
Пример отдельных стандартов сервиса для супермаркетов:
	 широта и устойчивость ассортимента;
	 качество товаров;
	 наличие ценников на всех ассортиментных позициях;
	 наименование фирмы-производителя на ценниках;
	 качество оттисков даты производства и конечного срока реализации на упаков-

ках;
	 постоянное присутствие продавцов и продавцов-консультантов на рабочих 

местах;
	 внешний вид продавцов, наличие фирменной одежды;
	 оперативность профессиональных действий продавца (нарезка, взвешивание, 

упаковка);
	 вежливое и доброжелательное обращение продавцов к покупателям;
	 наличие очередей в узлах расчетов.

Рисунок 4. Индекс лояльности потребителей к супермаркетам г. Донецка
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Одним из показателей при определении обобщающего коэффициента уровня 
качества обслуживания является полнота и устойчивость ассортимента [1, С. 122] 
(Shubin, Sadekov, Azaryan, Loktev, Sarkisyan, 2005; P. 122), который определяется 
отношением числа ассортиментных позиций, имеющихся постоянно в реализа-
ции, к числу ассортиментных позиций, установленных для данного супермаркета 
согласно ассортиментному перечню. Как показали исследования, в период монито-
ринга (апрель–май 2016 г.) в супермаркетах «Амстор» (Бул. Шевченко, пр. Ильича, 
пр. Таманский, ул. Университетская) в ассортименте периодически отсутствовали 
кисломолочные товары (ряженка, кефир, творог), все виды маргарина, также наблю-
дался узкий ассортимент твердых сыров, соков, кондитерских изделий, шоколада, 
плодоовощных консервов, что в значительной степени повлияло на снижение коэф-
фициента полноты и устойчивости ассортимента (КА = 0.76). Другие составляющие 
по определению уровня качества торгового обслуживания, а именно: уровень про-
фессиональной квалификации — доля торгово-оперативных работников (торгового 
зала) с высшим и средним специальным образованием (Кпроф. = 0.78) и коэффициент 
затрат времени покупателей на обслуживание (Кз.вр. = 0.8), — определены с помощью 
опроса и хронометража.

Для определения обобщающего показателя уровня качества обслуживания необ-
ходимо каждому из перечисленных показателей установить значимость, которая, по 
нашему мнению и заключению экспертов, в общем коэффициенте составит:
	 полноты и устойчивости ассортимента (КА)-0.5;
	 уровень профессиональной квалификации (Кпроф.)-0.3;
	 уровень затрат времени на поиск и приобретение комплексной покупки (10–12 

наименований) (Кз.вр)-0.2;
	 качество обслуживания, по мнению покупателей, индекс лояльности (Км.п.)-1.
Тогда обобщающий показатель уровня качества торгового обслуживания в тор-

говой сети супермаркетов «Амстор», определяемый по формуле [1, С. 123] (Shubin, 
Sadekov, Azaryan, Loktev, Sarkisyan, 2005; P. 123), составит:

Коб. = [(З1 × Ка)] + (З2 × Кпроф.) + (З3 × Кз.вр.) + Км.п.] : 2 =

= [(0.5 × 0.75) + (0.3 × 0.78) + (0.2 × 0.8) + 0.63] : 2 = 0.7.

Полученное значение показателя качества торгового обслуживания потребителей 
в торговой сети супермаркетов «Амстор» г. Донецка показывает, что его значение в 
период исследования находится на уровне «удовлетворительно», максимально при-
ближающего к низкому.

Обобщая результаты выполненных исследований, необходимо отметить, что пока-
затель качества торгового обслуживания других супермаркетов г. Донецка («Первый 
Республиканский», «Фуршет», «Альфа-маркет», «Авоська» и др.) находится на более 
низком уровне по сравнению с супермаркетами «Амстор», о чем свидетельствуют дан-
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ные мониторинга лояльности потребителей. В связи с этим исследования лояльности 
покупателей и возможностей ее повышения в других торговых сетях потребитель-
ского рынка Донецкого региона необходимо продолжать и в дальнейшем.
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