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В работе на основе анкетирования потребителей проведено сравнение показателей качества 
услуг, предъявляемых по ГОСТ Р 52113-2003 и показателей качества услуг с точки зрения потребителя. 

Ключевые слова и словосочетания: показатели качества, предпочтения потребителей, тре
бования ГОСТ. 

COMPARATIVE RESEARCH.OF QUALITY INDICATORS OF SERVICES 
FROM THE POINT OF VIEW OF GOST AND CONSUMERS 

V.D. Kornienko, bachelor of the 3 r d year, international marketing and trade department 
I.G. Dragilev, associate professor, international marketing and trade department 

Vladivostok State University of Economics and Service 
Russia. Vladivostok 

On the basis of questioning of consumers comparison of indicators of quality of the services shown in 
accordance with GOST P 52113-2003 and indicators of quality of services from the point of view of the con
sumer is carried out in work. 

Keywords: quality indicators, consumer preferences, GOST requirements. 

В настоящее время сфера услуг развивается достаточно быстрыми темпами. Появляются всё но
вые и новые технологии, оказываются все новые и новые услуги. При этом не всегда качество услуг от
вечает запросам потребителей, поэтому была поставлена задача: сравнить показатели качества услуг, 
предъявляемые по ГОСТ Р 52113-2003 и показатели качества услуг с точки зрения потребителя. 

Было проведено пилотажное исследование на примере услуг автосервиса и химчистки одежды, в кото
ром приняло участие более 100 человек. Опрашиваемые заполнили анкету с вопросом: «Какие показатели важ
ны для вас при выборе автосервиса (химчистки)?» Результаты анкетирования приведены на рис.1,2. 
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Рис. 1. Частота упоминания значимых показателей при выборе автосервиса 
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Рис. 2. Частота упоминания значимых показателей при выборе химчистки 

Был также проведен дополнительный опрос: «Что вы понимаете под понятием «качество»? Ока
залось, что потребителям сложно сформулировать само понятие. Однако они воспринимают качество 
через его показатели. Результаты опроса приведены на рис.3. 
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Рис. 3. Частота упоминания респондентами показателей, включаемых (входящих) в понятие «качество» 

Анализ полученных результатов показал: 

Некоторые ГОСТовские показатели потребителями не были названы. Например, показатели со
вместимости и большинство показателей безопасности. 

Были неявно названы (данные показатели объединены потребителями в показателе качество): 
- безопасность от воздействия химических и загрязняющих веществ. 
- показатели надежности (показатели надежности результата услуги, долговечность, сохраняе

мость). 
- показатели профессионального уровня персонала (умение обеспечить доброжелательную ат

мосферу, внимательность и предупредительность в отношениях с потребителями). 
Были названы потребителями, но отсутствуют в ГОСТ следующие показатели: 
- цена; месторасположение; отзывы, популярность; наличие парковки; бонусы, акции; партнеры 

за границей; наличие филиалов; наличие лицензии; различные способы оплаты; информирование потре
бителей. 

Таким образом, найдено некоторое расхождение восприятия потребителей качества услуг с нор
мативными документами. 
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Результаты работы могут представлять интерес для предприятий сферы услуг и могут послужить 
отправной точкой для более глубоких исследований с целью совершенствования стандартов по качеству 
услуг. 

1. ГОСТ Р 52113-2003. Услуги населению. Номенклатура показателей качества. - М.: Изд-во 
стандартов, 2004. - 16 с. 

2. Формы и методы оценки качества товаров и услуг [Электронный ресурс]: Режим доступа: 
http://www.referatbar.ru/referats/44FDE-3.html. 
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Угольная продукция и её выпуск является составляющей топливно-энергетического комплекса 
страны. Топливно-энергетический комплекс содержит огромную районообразующую функцию: близко 
энергетических источников развивается сильная инфраструктура, подходяще содействующая форми
рованию индустрии, подъему населенных пунктов и посёлков. Но, на долю ТЭКа приходится в пределах 
90 % выбросов парниковых газов, в пределах пятидесяти процентов всех вредоносных выбросов в атмо
сферу и третья часть вредоносных препаратов, сбрасываемых в воду, что, безусловно, не имеет воз
можность быть позитивным. 

Ключевые слова и словосочетания: угольная продукция, топливно-энергетический комплекс, 
энергетические источники, угольная индустрия. 
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OF COAL PRODUCTION 

D.E. Krasilich, specialist of the 5 t h year, Department of management and Economics 

A branch of Vladivostok state University of Economics and service in Nakhodka 
Russia. Nakhodka 

Coal production and its release is a component offuel and energy complex of the country. 
The fuel and energy complex contains huge make region function: close power sources the strong infra

structure normal promoting formation of the industry, raising of settlements and settlements develops. But, the 
third part of the harmful preparations dumped in water falls to the share of energy industry within 90% of emis
sions of greenhouse gases, within 50 % of all harmful emissions in the atmosphere also that, certainly, has no 
opportunity to be positive. 

Keywords: coal production, fuel and energy complex, power sources, coal industry. 

Угольная продукция и её выпуск является составляющей топливно-энергетического комплекса 
страны. 

Топливно-энергетический комплекс содержит огромную районообразующую функцию: близко 
энергетических источников развивается сильная инфраструктура, подходяще содействующая формиро
ванию индустрии, подъему населенных пунктов и посёлков. Но, на долю ТЭКа приходится в пределах 90 
% выбросов парниковых газов, в пределах пятидесяти процентов всех вредоносных выбросов в атмосфе
ру и третья часть вредоносных препаратов, сбрасываемых в воду, что, безусловно, не имеет возможность 
быть позитивным [4, с.21]. 

Положение и технический степень-деятельных мощностей топливно-энергетического комплекса 
становятся в реальное время критичными. Израсходовали личный проектный ресурс больше пятидесяти 
процентов оснащения угольной индустрии, 30 % газоперекачивающих агрегатов, выше 50 % износа со
держит середина оснащения в нефтедобыче и больше 1/3 - в газовой индустрии. Тем более великоват 
износ оснащения в нефтепереработке и электроэнергетике. 

Структура топливно-энергетического комплекса представлена следующими составляющими: 
Топливная индустрия: 
Нефтяная, газовая, угольная, сланцевая, торфяная. 
В состав нефтяной индустрии РФ входят нефтедобывающие фирмы, нефтеперерабатывающие 

фабрики и фирмы по перевозке и сбыту нефти и нефтепродуктов [1, с.20]. 
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