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ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 

Актуальность темы исследования. Трансформация производственно­

:~кономических опюшений в экономике Российской Федерации позволила 

достаточно динамично развиваться рьmку различных видов услуг, оказывае­

мых населению. Изменение количества и состава его учасmиков явилось ре­

:,ультатом действия рьmочных механизмов и возникновения конкуренп~ых 

отношений в данном секторе экономики. Именно высокая степень индиви­

дуализации и нсстандар11юсrи потребительского спроса становится основ­
:'IЫМ фактором развmня конкуренции на рынке матных услуr, которая по­
буждает их производителей прилагать массу усилий на этапе сбьrrа своего 
продукта. Одним из главm.~х факторов повьШiения конкуревтоспособности 
услуr высrупает poo.,-r их качества. Адаптация производителей услуг к усло­
виям рынка возможна лишь при условии комплексного изучения рьnючных 

процессов, выявления их закономерностей и тенденций, эконометрического 

vюделирования, т.е. рьпюк услуг и соответственно их качество становятся 

предметом статистического исследования. 

Международные стандарты качества, например серии ИСО 9000, 
предполагают использование статистических методов контроля и анализа 

качества продукции и услуг, 'fГО позволит оперативно, используя накоплен­

ный статистикой опьп сбора, обработки и обобщения статисmческой ин­
формации, предоставлять органам власти реnюна достоверную информа­

цию, характеризующую уровень качества услуг, оказываемых на его терри­

тории. Поэтому ДJLЧ современной статистической науки актуальны выяв­

ление, измерение, анализ и прогнозирование качества платных услуг. 

При этом статистическое исследование позволяет выявить влияние ком­

плекса различных социаш.но-экономических факторов на изменение ка­
чества ус.'Iуг, а также определить прогнозные значения параметров каче­

ства с целью вырабоши управленческих решений, направленных на рост 

качес1·ва услуг на различных уровнях - как международном, так и госу­

дарственном (региональном и муниципальном). 

Степень разработанности проблемы. Общетеоретические и м~:тодиче­
сI01е проблемы, в том числе связанные с упраалением качеством про.цукции и 

услуr, а rdIOКe с определением области применения статистических методов 
как "инс~руме1ПОв качества" находились в цепrре внимания ученых и спе­

циалистов-пра~mtков Э. Деминrа, С.Д. Ильенковой, В.М. Мишиной, В.В. Ок­

репилова, И. Прокопенко, К. Pm.mepcaдa ХьюбеJ7Г3. и др. 
Качество продукции исследовалось с помощью широкого спектра 

статистических методов (от контрольных: карт и выборочного наблюде­
ния до эконометрического моде,1ирования) в работах В.А. Валентинова, 

В.В. Ефимова, С.Д. Ильенковой, В.С. Мхитаряна, Ю.В. Сажина, 
Э. Шиндовского, О. Шюрца и др. 
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Анализ сферы услуг с позиции качества и его измерения нашли от­

ражение в работах таких ученых, как Т.А. Понамарева, Н.И. Лыгина, 
К. Лавлока, Е.С. Егорова и др., но их исследовш1ия проводились с пози­

ции маркетинга и сводились в основном к опр•~делению параметров ка­

чества услуг. 

Вместе с тем научно-методические обоснования исследований выше­

перечисленных ученых в экономической литераrуре представлены несис­

темно из-за отсутствия методологии, позволяющей дать объективную и 
комплексную статистическую оценку качеству услуг. Применяемые мето­

дики опираются прежде всего на методы оценки, возникшие в период се­

рийного производства продукции, впоследствии усовершенствованные и 

адаптированные к рынку услуг. Существенным недостатком этих методов 

является отсутствие комплексного подхода к статистическому изучению 

качества услуг, включающего в себя методы обработки не только число­

вой, но и нечисловой информации, проведение исследований качества 
услуг с позиции не только их производителя, но и потребителя . Оrсутст­
вуют и методики статистической оценки, эконометрического моделирова­

ния и анализа качества платных услуг населению мун.иципальных образо­
ваний в целях принятия управленческих решений. Необходимость стати­

стического исследования качества оказываемых населению платных услуг 

на осноне комплекса статистических методов обусловила выбор темы 

диссертационного исследования. 

Це.1ь и задачи исследования. Целью диссертационной работы яв­
ляется разработка теоретических и методических положений, практиче­

ских рекомендаций для проведения комплексного статистического ис­

следования качества платных услуг населению региона. 

Для достижения поставленной цели автором сформулированы и ре­
шены следующие задачи: 

1) разработаны теоретические основы статистического исследова­
ния качества услуг населению путем их систематизации, выявления осо­

бенностей их качества и анализа трансформации понятия качества; 
2) сформирована методика проведения статистического исследова­

ния качества потребляемых населением платных услуг; 

3) выявлены и систематизированы статистические факторы, харак­
теризующие социально-экономическое состояние региона и влияющие 

на качество услуг; 

4) ныявлены особенности развития рынка платных услуг населению 
Оренбургской области по их видам; 

5) определена зависимость качества. услуг от социально-

экономических показателей исследуемого региона с учетом особенно­

стей статистического моделирования взаимосвязанных статистических 

рядов, имеющих нечисловые характеристики. 
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Объектом исследования выступает рынок платных услуг, оказы­

ваемых населению Оренбургской области. 
Предметом исследо11ания является методология статистического 

исс;~едования качества платных услуг населению с использованием дан­

ных муниципальной стаmстики. 

Область исследования. Содержание диссертационной работы со­

ответствует следующим пунктам Паспорта специальности 08.00.12 -
Бухгалтерский учет, статисmка (экономические науки): 

4.9 "Методы статистического измерения и наблюдения социально­
экономических явлений, обработки статистической информации, оценка 
качества данных наблюдений; организация статисmческих работ"; 

4.12 "Методология с:оциального и экономического мониторинга, 

статистического обеспечения управления административно­

территориальным образоЕ:анием; измерение неравномерносm развития 
территориальных образований"; 

4.16 "Прикладные статистические исследования воспроизводства 
населения, сфер общественной, экономической, финансовой жюни об­
щества, направленные на выявление, измерение, анализ, прогнозирова­

ние, моделирование склад,ывающейся конъюнктуры и разработки пер­

спективных вариантов развития предприятий, организаций, отраслей 

экономики России и других стран" . 

Методология и метоцика исследования. Теоретической и методо­

логической основой исследования послужили труды отечественных и 

зарубежных ученых, посвященные проблемам экономики, статистики, 

управления качеством и компьютерной обработки данных. 

Информационная баз.а исследования включает в себя материалы 
Федеральной службы государственной статистики, результаты выбороч­
ных обследований качества услуг населению, проводимых на основе оп­

роса граждан по разработанным анкетам, данные ведомственной стати­

стики, информация отделов по защите прав потребителей при ад:-.1инист­

рациях Северного и Южного округов г. Оренбурга. 

При решении поставленных в данной работе задач использованы 
статистические методы исследования зависимостей, методы анализа 

временных рядов и прогнозирования, табличные и графические методы 
представления результатов анализа, методы обработки нечисловой ин­

формации. Для достижения поставленной цели использовались таблич­
ный редактор Microsoft Excel 2007, текстовый редактор Word 2007 и ста­
тистический пакет прикладных программ и STA ТISТICA 6.1. 

Научная новизна диссертационной работы заключается в выпол­

нении комплексного статистического исследования качества платных 

услуг, оказываемых нас<:лению, в методическом совершенствовании 

подходов для его проведения, в оценке качества услуг и выявлении ко-
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личественных закономерностей воздействия социально-экономических 

факторов анализируемого региона на объем и качество платных услуг. 

К числу наиболее существенных научных результатов, полученных 

автором, относятся следующие: 

- на основе теоретического изучения понятия "качество услуг" раз­

работана система статистических показателей для проведения их ком­

плексного статистического исследования, опреде;1ены источники ин­

формации о качестве платных услуг населению и рассмотрена возмож­

ность использования этой информации в анализе; 

- предпожена авторская методика сnrrnстического анализа состояния 

качества платных услуг по данным, предоставляемым муниципальной ста1и­

стикой, и по сформированным в исследовании методическим положениям; 

- дана статистическая оценка уровня качества оказываемых населе­
нию платных услуг, проведен анализ статистических закономерностей 

развития их основных видов, что выявило особенности их качества в 

исследуемой совокупности; 

- по результагам трех.1етней повторной случайной выборки определены 
нечисловые характеристики качества платных услуг населенюо исследуемо­

го региона, что позволило построить регрессионные модели связи социалъно­

экономических факторов и качества платных услуг; 

- дана объективная оценка состояния рынка платных услуг населе­
нию Оренбургской области на основе построения эконометрической мо­

дели впияния на качество услуг связи, транспорта и жилищно­

коммунального хозяйства факторов нечислового характера с использо­

ванием фиктивных переменных. 

Теоретическая и практическая значимость исследования. Тео­

ретическая значимость работы состоит в теоретическом обосноваюш 

показателей для комплексного статистического исследования, в расши­

рении информационной базы за счет источников, ранее не используемых 

в муниципальной статистике. 

Практическая значимость диссертации со·;:тоит в возможности ис­

пользования разработанных методических положений в статистической 

оценке качества услуг статистическими и экономическими органами ре­

гионов РФ при формировании статистики качества, а также предпри­

ятиями при внедрении систем управления качеством. Система показате­

лей качества услуг населению, методические аспекты их исследования 

могут быть использованы в учебном процессе в высших и средних спе­

циальных учебных заведениях экономического профиля при изучении 

дисцип;шн "Макроэкономическая статистика",. "Анализ временных ря­

дов", "Эконометрика", "Многомерные статистические методы". 
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Апробация результатов работы. Методический инструментарий 

диссертационного исследования используется Министерством экономи­

ческого развития и торговли Оренбургской области, Торгово­
промышленной палатой Оренбургской области при ра.3работке основных 
направлений повышения качества услуг, оказываемых населению регио­

на, что подтверждается актами о внедрении. 

Основные положения диссертационной работы докладывались ав­

тором на Международной научно-практической конференции "Конку­
рентоспособность АПК: теория и практика" (г. Москва, 2007); Третьей 
Международной научно-практической конференции "Актуальные про­
блемы торгово-экономической деятельности и образования в современ­

ных условиях" (г. Оренбург, 2008); Международной научной конферен­
ции "Взаимодействие реального и финансового секторов в трансформа­
ционной экономике" (г. Оренбург, 2008, 2010). 

Публикации по теме диссертации - 9 работ общим объемом 3,33 печ. 
л. (авторских 3,21 ). Три публикации размещены в изданиях, определенных 
Высшей аттестационной комиссией. 

Объем и струкrура диссертации. Работа состоит из введения, трех 

глав, заключения, библиографического списка из 130 наименований и 
приложений, изложена на 152 страницах машинописного текста, содер­
жит 52 рисунка и 1 О таблиц. 

ОСНОВНОЕ СОДЕРЖАНИЕ РАБОТЫ 

Во введении обоснована актуальность темы, дана характеристика 

изученности проблемы, определены цель, задачи, объект, предмет, ин­
формационная база исследования, отражены положения научной новиз­

ны и практической значимости полученных результатов. 

В первой главе "Система показателей качества )'слуr, информаци­

онное обеспечение и методы статистического анализа как элементы 

муниципальной статистики" уточнены с позиции статистики понятия 

"качество", "услуга", "качество услуг". Рассмотрена возможность примене­

ния системы показателей качества товаров к статистическому анализу каче­

ства услуг. Определены источники информации о качестве услуг в муници­

пальной статистике, рассмотрена возможность использования этой инфор­
мации для статистических методов анализа. На основе обобщения теорети­
ческих положений статистического исследования качества услуг сформи­
рована методика исследования. 

Сведеm1й, формируемых в системе государственной стаmсmки, недос­

таточно для анализа различных процессов, происходящих в муниципальных 

образованиях, чаще всеm они дополняются из информационных фондов тер-
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риториалъных органов исполнительной власти. В часnюсти, Унифицирован­

ную систему показателей, характеризующих социально-экономическое по­

ложение муниципального образования, угвержденную Госкомста:rом России 

30 мая 2002 г., необходимо дополнить (рис. 1 ). При этом одним из обособ­
ленных блоков показателей муниципальной статистики должен быrь блок, 

характеризующий эффективность деятельности предпринrий и организаций с 

позиции качества предоставляемых услуг населению. 

г1 Система показателей муниципальной статистики 

Г+ 
1 блок. Общая хара~..,-ернС11tХЗ муниципального образования 
и его соцнально-:жономнческого положения 

_.., 2 блок. Владение, распоряжение муниципальной собственностью 
и финансовое состояние муниципального образования 

-..J З блок. Муниципалt.ный земельный КОН1рОЛЬ 
-..J 4 блок. Эффективность деятельности предприятий и организаций 

• 
Оценка качества предоставляемых населению услуг 

Рис. /. Система показателей муниципальной статистики 

По нашему мнению, выделение четвертого блока позволит прослежи­

ваТh эффективность деятельности различных организаций на рынке платных 

услуг населению, определять взаимосвязь между экономической эффеtсГИВ­

НОСТhЮ работы производителей услуг, качеством услуг и уровнем (качест­

вом) жизни населения муниципального образования. 

Обобщая результаты исследований по анализу качества услуг, при­

веденные в работах Б.И. Герасимова, Э.В. Минько, В.М. Мишина, М.Г. 

Назарова. Е.И. Семенова, В.А. Швандара и других авторов, нами бьm 

сформирован перечень факторов и показателей качества услуг. 

Факторы, характеризующие среду распространения услуг и косвен­

но отражающие качество услуг: 

- доля услуг в объеме ВРП (ВВП) (увеличение этой доли косвенно 
свидетельствует о росте качества услуг); 

- объем платных услуг населению (рост объема, как правило, свиде­
тельствует о росте качества данной услуги); 
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- уровень жизни населения, включая среднедушевые доходы, коэф­
фициент фондов и т.д. (рост уровня жизни населения приводит 1< росту 
спроса на качественные услути); 

- доля расходов на услуги в общем объеме расходов населения (уве­
личение доли косвенно свидетельствует о заинтересованности потреби­

теля в данной услуге или в новых видах платных услуг по формам соб­

ственности (отражает пре:дпочтение потребителей в том или ином по­

ставщике, тем самым косвенно характеризует качество услут); 

- объем и структура услуг по видам экономической деятельности 

(характеризуют предпочтения потребителей относительно определенных 

поставщиков услуг, как следствие, растет конкуренция, обеспечивающая 

впоследствии рост качества услут; 

- частота обращения граждан в отделы по защите прав потребителей 
(позволит выявить виды у,слуг с низким качеством). 

Показатели, характеризующие качество услуг (в основном носят не­

числовой характер): 

- частота смены поставщика услути (предполагается, что потреби­

тель, удовлетворенный качеством услуги, в меньшей степени склонен к 

смене поставщика (производителя) услуги); 
- наибольшее количеетво потребителей у поставщика с высоким ка­

чеством услуги; 

- уровень оценки качества услуги по пятибалльной шкале, где О -
самое низкое качество и 5 - самое высокое качество услуги; 

- число харак-теристик, по которым определяется качество услуги 

(подразумевается использование мнения фокус-группы). 
Применение данного перечня позволило на основе всех имеющихся ис­

точников информации (данflые Федеральной службы государственной стати­

стики, ведомственная с::татистика, материалы выборочного наблюдения) вы­
явить закономерности развития исследуемого явления, а также оценить 

С1J>УК1УРУ совокупности предлагаемых услуг и взаимосвязи, возникающие в 

процессе их реализации. 

При обобщении накоrшенного опыта в области сбора и обработки ин­
формации по качеству услуг нами бьша сформирована методика проведе­

ния статистического исследования качества платных услуг, оказываемых 

населению. При этом статиС'IИческие методы сбора и обработки информа­
ции, пригодные для использования, с учетом особенностей услуг бьши 

дифференцированы по этапам статистического исследования (рис. 2). 
Приведенная схема вюпочает в себя все этапы статистического исследо­

вания, позвоmmшего выявить сложившиеся закономерности, факторы, ока­

зывающие влияние на качество предоставляемых услут, что способно повы­
сить их уровень. 
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Сбор исходной 
статистической 

информации 

Форм•1рование 

системы 

Определение цели и задач статистического исследования 

качества, услуг оказываемых населению 

Статистическая 

отчетность 

Информация, 

не достающая 

для проведения 

исследования 

источники информации 

Федеральная служба госу­

дарственной стати(,JИКИ 

Ведомственная статистика 

Выборочное наблюдение 

Методы изучения: 

стат. показателей 
________ _.,- - ---.. ---------------------

Статистическое 

исследование 

качества услуг, 

оказываемых 

населению 

Статистический 

ана.1из 

Разработка 

рекомендаций 

- Метод относительных 
и средних величин 

- Диаграмма Пар(:ТО 
- Диаграмма разброса 
- Выборочное наблюдение 
- Эконометрические методы 
- Экс:перmые методы анаr~иза 
- Непараме-rричес:кие методы 

- Многомерные статист•1че-
ские методы 

~--------------------------~ 

Выводы и предложения по результатам исследования 

Рис. 2. Схема проведения статистнческv·го исследования 
качества услуг населению 

Во второй главе "Ста111С1ИЧеский анализ качесmа плаmых ус.луг, 

оказываемьп населению" рассмmрены особешюсти рынка услуг в Орен­

бургской области и выделены услуги, занимающие лидирующие позиции в их 

общем объеме, а имеmю: услуm связи, услуги жилищного и коммунального 

хозяйства, услуги обществешюго транспорта. Проведен кластерный анализ 

муниципальных образований по объему услуг, вьщелены приоритеmые, с точ­

ки зрения качества жизни, услуги с целью их дальнейшего детального изуче­

ния. На основе данных Управления Федеральной службы по надзору в сфере 
защиты прав потребкгелей по Оренбургской обла:ти бьш проведен кр1rrnче­

ский анализ жалоб граждан на качеспю услуг в г. Оренбурге. 
Разработанная методика проведения стаrистическоrо исследования ка­

чества услуг позвошша провесп~ стаru:С1ИЧеский анализ на основе первичных 

данных. Этапы анализа и решаемые задачи представлены на рис. 3. 
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1 Постановка цели и задач стаmС1ИЧескоrо анализа 1 
+ 

1 Анализ структуры ВРП: установление доли услуг в общем объеме показаrеля 1 

+ 
1 Анализ струкrуры услуг: выявление наиболее ВОС1ребованных 1 

1 

• • • • 
Анализ струкrуры Анализструкrуры Анализ струкrуры Анализ струкrуры 

и динамики и динамики услуг и динамики и динамики 

услугЖКХ транспорта услуг связи друmх yCJiyr 

1 1 1 1 

• 
1 

Груrmировка городов и районов обласm по величине~ оказанных услуг 

1 на душу населения: установление лидирующих объектов 

• 
1 

Анализ струкrуры обращений граждан в общеLтво 

1 по защите прав потребкrеля: выделение проблемных уч8С11<ов 

+ 
1 Формулирование общих выводов по проделанной работе 1 

Рис. 3. Схема статистического анал11за динамики и структуры услуг, 
оказываемых населению 

Приведенная последовательность статистического анализа динами­

ки и структуры платных услуг позволила выявить основные направления 

их предоставления, крупнейшие районы-потребители услуг, виды услуг 
ненадлежащего качества. 

В исследовании проведен статистический анализ струюуры ВРП Орен-

бургской области и Российской Федерации за трехлетний период (рис. 4). 
100 ,--
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• Про1n1юдс1во ываров 11 П~ю11зводсnю ус~-т 

РФ 

Рис. 4. Структура ВРП Оренбургской области 11 ВВП РФ 

Доля услуг в общем объеме ВРП за рассматриваемый период со­

ставляет около 30%, что отличается от общероссийской тенденции и по­
зволяет сделать вывод о возможности дальнейшего роста производства 

услуг в исследуемом регионе. 
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За период с 1995 по 2008 г. на потребительском рынке услуг наблю­
дался рост, что характерно для экономики области в целом 

(табл. J), при этом рост наблюдается как по фактическим данным (не 
скорректированным на инфляцию), так и по индексу физического объе­

ма платных услуг населению. 

Анализ тенденции време1mых ря,а;ов по услугам населению в Оренбург­

ской области позволил дать прогноз этих показателей на 2009-20 J 1 rт. 
Таблица J 

Тенденции и прогноз показателей матных ус:луг, 

оказываемых населению Оренбургской области (1995-2008 гг.) 

линейный тре!Щ. 
Пооrnоз на 2009-2011 ~т. 

Показатель Фшсmческое значение Jf DW FФАКГ· ниж. верх. 

t·крmерия Стьюдета FтАБ прогноз дов. ДОВ. . rраница 

Объем плаmых у1 = · 7316.45 + 2640,59t r 0,85 1,9 72,61 32292,4 26543 8 38041,1 
услуг населеюuо, (-2,77) (8,52) 4,75 34933,0 28581,6 41284,5 
млн.руб. 37573,6 30606.2 44541,1 
Индексы Yt = 93,34+1,331, 0,62 1,8 22,49 113 3 1081 118 5 
физичс:скоrо (39,00) (4,74) 4,75 114,7 108.9 120,4 
обыма !U\81НЫХ 116,0 109,7 122,3 
ус.луг населеюuо 

Обьем 11Л1П1tЬ1Х Yt = -3538,88+ 1247,0St, 0,84 2,2 69.34 15166,9 123886 17945,1 
услуг на душу (-2,80) (9,11) 4,75 16413,9 13344,4 19483,5 
населения, p)i). 17661,0 14293 7 21028,2 

Прогноз по линейному тренду при условии сохранения сложившей­

ся тенденции свидетельствует о росте уровней на протяжении периода 

2009-2011 гг., что согласуется с оперативными данными Росстата. Так, 

за январь-сентябрь 2009 г. объем платных услуг населению в Оренбург­
ской области составил 31620 млн. руб., что выше годовых показателей за 
предшествующий период. 

В структуре объема платных услуг населению Оренбургской облас­

ти сохранялась преобладающая доля услуг транспорта, связи и жилищ­

но-коммунальных услуг - около 70 %. Это согласуется с общероссий­
ской структурой. Так, за 2007 г. на долю услуг транспорта приходился 

21 %, связи - 19,8%, коммунальных услуг - 17,5%, жилищных услуг -
5,3%. Причем наблюдалась тенденция снижения доли бытовых, сана­
торно-оздоровительных услуг, услуг правового характера при росте рас­

ходов населения на 01mату услуг связи, жилищно-коммунальных и ме­

дицинских услуг. Все указанные изменения связаны прежде всего с ли­

берализацией цен, с переходом бес1mатных видов услуг в платные, с по­

степенным отказом от практики дотирования отдельных их видов. 
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Рис. 5. Структура платных услуг, 
оказываемых населению Оренбургской области 

В исследовании была проведена группировка имеющейся совокуп­

ности административных районов и городов Оренбургской области по 

объему платных услуг на душу населения за 2008 г. 
Исходная совокупность разбита на 3 кластера, определяющих диффе­

ренциацию объема оказываемых услуг в районах и городах области (рис. 6). 

1Е+О5 

6Е+О4 

1Е+О4 

бЕ+ОЗ 

1Е+ОЗ 

6Е+О2 

------------------------------~ 

. ::: ::6-::::_:::_::::::::::::::::::~::::::::::::::::::::::::::::::::::::::: 

Рис. 6. Вертикальная древо1видная диаграмма районов Оренбургской области 

по объему платных услуг на душу населе1D1Я (1995-2008 гг.) 
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Полученные группы (кластеры) характеризуются по средней стои­

мости услуг на душу населения (табл. 2). 
Таблица 2 

Характеристика кластеров городов и районов Оренбургской области 
по среднему объему услуг на душу нас4~.11ении в 2008 г. 

Кластер Характеристика 
Объем на душу населения 

в2008 r., 6. 
4183,2 

2 12392,3 

Муниципальные образования, образующие третью группу (кластер), 
по величине анализируемого показателя значительно превосходят зна­

чения по первой и второй группам. 

На рис. 7 представлена динамика средних :шаченкй анализируемого 
показателя в разрезе трех кластеров. 
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Рис. 7. Динамика средних по кластеру значений платных услуг 
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Изображенная на рисунке динамика объема платных услуг на душу 
населения по всем кластерам имеет тенденцию роста, при этом на на­

чальных стадиях развития явления развиваются синхронно, затем начи­

ная с 1998 г. наблюдается разделение тенденций . 
Статистический анализ динамики оказываемых населению Орен­

бургской области платных услуг лишь опосредованно отражает качество 
предоставляемых услуг, поэтому в исследовании оно бьuю проанализи­

ровано через показатель "количество жалоб на несоответствующий уро­

вень качества услуги" . 
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Информация по количеству жалоб на некачестве1Шые платные услуги, 
оказьmаемые населению, бьmа получена в отделах по защите прав потреби­
телей при администрациях Северного и IОжного окруrов г. Оренбурга. 

11 (1(11) - - -- - --- - - -- --- -- - - -- - -

9rюо 

1 - ----
' 11 

-.-1ii:~--
~ . 

'" Северный 01;pvr r.Оµс.нбурr 

Рис_ 8. Динамика поступления жалоб 
на низкое (не соответствующее спросу) качество услуг 

При анализе динамики количества обращений жителей с жалобами 

на некачественные услуги по Южному округу г. Оренбурга можно отме­

тить, что их максимум наблюдается в 2001 г. , затем в 2002 г. идет резкое 

снижение их числа. Произошло это, на наш взгляд, как результат не 

улучшения качества услуг, а сокращения кадров в отделах по приему 

жалоб населения, т.е. уменьшилась физическая возможность приема и 
обработки информации от населения. Вполне вероятна негативная реак­
ция населения на неудовлетворительное качество услуг. Менее варьиру­

ет по годам число жалоб по Северному округу. 
За анализируемый период (1999-2007) в среднем за год 2% населе­

ния г. Оренбурга обращалось с жалобами на некачественно оказанные 
платные услуги (бесповторная выборка). 

В третьей главе "Статистический анализ качества услуг на рынке 

г. Оренбурга" рассмотрена возможность использования выборочных ме­

тодов для сбора детальной информации о качестве услуг с позиции потре­
бителей. На основе собранных данных с применением непараметрических 
методов статистического анализа выявлены закономерности, сложившиеся 

на рынке услуг г. Оренбурга, и сформулированы предложения для разра­
ботки мероприятий по повьШJению уровня качества услуг. 

Статистическая информация, собираемая и обобщаемая территори­
альным органом Федеральной службы государственной статистики по 

Оренбургской области и характеризующая рынок услуг, недостаточна 
для проведения статистического анализа и выявления факторов, оказы­
вающих влияние на качество предоставляемых населению услуг и удов­

летворенность потребителей. В данной связи автором проведено выбо­
рочное обследование основных видов услуг, оказываемых жителям 
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г. Оренбурга. При этом выделялись наиболее значимые услуги по удель­
ным весам в общем объеме потребления населения (услуги системы жи­

лищно-коммунального хозяйства, транспорта и связи). 

Выборочная совокупность формировалась повторным случайным спо­
собом из числа пользователей плаrnых услуг в г. Оренбурге. 

Для повышения достоверности выводов при анализе собранных 
данных в рамках исследования бьmо проведено трехкратное анкетирова­

ние. Первое в 2007 г. (150 респондентов) носило пробный характер и 
было направлено на выявление недостатков в вопросах анкет. Второй 

опрос проводился в 2008 г. (652 респондента), его задачей было выявле­
ние сложившейся ситуации с качеством оказьmаемых услуг. Третье об­
следование осуществлялось в сентябре 2009 г. (894 респондента), его 
задачей было выявление наметившихся тенденций в качестве платных 
услуг в условиях экономического кризиса. 

В ходе анкетирования бьmи сформированы 3 анкеты, отражающие 
особе ности каждого из анализируемых видов деятельности, состоящие 
из 15 вопросов, направленных на выявление уровня качества предостав­
ляемых услуг. 

Основным показателем анкеты являлось мнение респондента о ка­
честве услуги по пятибалльной шкале. По качеству услуг мобильной 
связи ответы распределились следующим образом (рис. 9). 
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Рис. 9. Гистограмма оценок качества услуr мобильной связи, 
предоставляемых населению r. Оренбурrа 

Согласно полученным данным, абсолютное большинство респондентов 
оценивают качество мобильной связи в г. Оренбурге достаточно высоко: в 
4 баrша оценили качество 43,2 % респондентов и в 5 баллов - 35,2 %. 

За рассматриваемый период, характерный как начало экономиче­
ского кризиса, качество платных услуг, по мнению респондентов, не 

претерпело значительных изменений. 

Для выделения факторов, оказывающих негативное воздействие на ка­
чество платных услуг связи, была использована диаграмма Парето, которая 
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позволила графически расположить причины (факторы), снижающие каче­

ство оказываемых платных услуг, в определенном порядке от наиболее час­
то до наименее часто ВС."Гречающихся. 
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Рис. 10. Диагра 1~ма Парето по качеству услуг связи 

населению г. Оренбурга (выборка 2009 г.) 
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Интерпретируя полученные результаты, можно отметить, что при­
чинами снижения качества услуг связи являются сбои в сети и незначи­
тельная зона покрытия операторами связи, их общая доля (кумулятив­
ный вклад) составляет 55, 1 %. 

Выявленная негативная характеристика услуг связи в целом полно­
стью согласуется с ростом доли пользователей оператора "Мегафон", 

который предоставляет более надежную, обширную зону покрытия в 
пределах как области, так и Приволжского федерального округа. 

С целью выявления и оценки факторов, оказывающих влияние на каче­
ство услуг связи, в исследовании использовались такие статистические мето­

ды, как графический, таблицы сопряженности и корреляцишшый метод. 
В диссертации проведе:на проверка взаимосвязи между оператором мо­

бильной связи и оценкой качества предоставляемых им услуг. Наиболее ка­
'!ественной связью (большее число удовлетворенных потребителей) является 

связь, предоставляемая компанией ОАО "МегаФон", которая набрала 38,5 % 
отличных оценок (5) и 42,3 % хороших оценок (4), что отражает рис. 11. 

Низкое качество связи наблюдается по столбцам "другие операто­

ры" , в которых респонденты указывали таких операторов, как ЗАО 
"Оренбург-GSМ" и ОАО "СМАРТС". 

Дпя оценки тесноты связи между качественными признаками, при­
нимающими любое число вариантов значений, использовался коэффи­
циент взаимной сопряженности Пирсона. В рассматриваемом случае 

были получены следующие результаты: 

К П(2008 г. ) == 0,586 ; К П(2009 г.) = 0,321 · 
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по оценке качества, оказываемых услу1· 

·~ 
" 3 

• 1 

Прослеживается взаимосвязь между качеством услуги и оператором 
связи, т. е . результирующий показатель - качество услуг связи в иссле­

дуемом регионе - зависит от оператора в 2008 г. в большей степени, чем 
в 2009 г. Данную ситуацию можно объяснить экономическим кризисом 
и снижением качества услуг лидирующими пос:тавщиками связи (компа­
нии ОАО "МегаФон" и ОАО "МТС"). 

Для более глубокого изучения взаимосвязей проведен анализ таблиц 
флагов и заголовков (таблица сопряженносm), на основе которого сделан 
вывод о том, что респонденты, высоко оценивающие качество связи, предос­

тавляемой выбранным опер~пором, не склонны его менять (табл. 3). 
Проведенное анкетирование по вопросу удовлетворенности качест­

вом связи позволило сделать следующие вьшоды: 

- по распределению респондентов основная масса населения 

г. Оренбурга чаще всего использует мобильную связь. При этом самы:-.tи 
востребованными операторами являются ОАО "Мегафон" (43,2 %) и 
ОАО "МТС" (28,4 %). Более 50% пользователей устраивают тарифы за 
связь, что подтверждается прямой зависимостью между качеством связи 

и оплатой за данный вид услуг; 

- качество мобильной связи по пятибалльной шкале 43 ,2 % респон­
дентов оценили на 4 балла, а 35,2 % - на 5 баллов; 

- большинство опрошенных в качестве факторов, отрицательно 
влияющих на качество услуги, указали сбои в сети и незначительную 
зону покрытия (50 %); 

- проведенный анализ указанных взаимосвязей свидетельствует, что 
подтвердились все предположения относительно факторов, которые, по 

нашему мнению, оказывают влияние на качество услуг. 
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Та6лица3 

Соотношение ответа на вопрос "Смените ли Вы свое.-о оператора 

сотовой связи" с оценкой качества предоставляемых услу.-, 0/о 

Оценка 
Смените ли Вы своего опеоатора сотовой связи? 

качества 
Да, если конкуре~п Да, если конкуре~п е 

услуг 
Год 

Нет 
предложит предложит !:! 

более высокое более низкие ::s:: 
связи 

таDифы качесnю 

о 
2008 0,00 0,00 4,84 4,84 
2009 0,00 2,27 1,14 3,41 

2 
2008 0,00 0,00 3,23 3,23 
2009 0,00 2,27 0,00 2,27 

3 
2008 6,45 3;2.3 14,52 24,19 
2009 4,55 9,09 2;2.7 15,91 

4 
2008 27,42 J,61 12,90 41,94 
2009 21,59 15,91 5,68 43,18 

5 
2008 17,74 3,23 4,84 25,81 
2009 22,73 10;2.3 2;27 35,23 

Всего 2008 51,61 8,06 40,32 100 
по строке 2009 48,86 39,77 11,36 100 

Аналогичным образом бьши проанализированы материалы анкет по ус­

лугам транспорта и жилищно-коммунального хозяйства Большинсmо рес­

пондентов оценили уровень услуг пассажирского транспорта как средний, 

48,2 % респонденты указали, что качество услуг удовлетворительное. 
Основными факторами, оказывающими положительное влияние на 

качество услуг пассажирского транспорта, по мнению респондентов, яв­

ляются быстрота перемещения, конфигурация маршрута движения, ре­

гулярность предоставления транспорта. К негативным факторам были 

отнесены переполнение салона пассажирами и антисанитарные условия 

в салоне микроавтобусов (автобусов). 

Респонденты оценили рабmу частного транспорта более высоко, чем 

муниципального. Качесmенным считается обслуживание, если респондеm 

не задерживается на остановке более 5 минут. 
Качество услуг ЖКХ оценивается населением низко, что объясняется 

несоответствием тарифов и качества услуг. Респонденты отмечают частые 

перебои в подаче воды, отсутствие регулярной уборки подъездов, невьmол­

нение обязанностей по текущему и капитальному ремоН1)' домов. 

Результаты проведенного анализа качества трех основных видов 

платных услуг, оказываемых населению, отражены на рис. 12. 
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Выявить влияние переменных, имеющих нечисловые характеристи­

ки, нам позволило введение в регрессионное уравнение фиктивных пе­

ременных посредством кодирования качественного признака и перевода 

его в количественный. 

l•:il'!c c:rвn усл~т CBЯ'lll t..<l'!cC1 BOYCЛ}T жк:х IOl'!cCTBO услуг 

тр•нспорта 

• 2(10~ т ~ ~ (}09 r • Rысше~ клчесТf\t'\ 

Рис. 12. Оценка качества основных платных услуг населению г. Оренбурга 
(по материалам выборочного обследования) 

) 

В нашем случае проблема измерения исследуемого влияния усугубля­

лась тем, что нечисловой являлась зависимая переменная. Так, качество ус­

луг, оцененное респондентами, принимает дискретные значения в интервале 

[О; 5), при этом О - наихудшее качество услуm, а 5 - наилучшее. 
Решением данной проблемы является определение регрессий , в ко­

торых фиктивная переменная находится в левой части уравнения, при 

этом выделяются две группы моделей : 

1) бинарные фиктивные переменные принимают два значения: О - исти­

на, 1 - ложь. В качестве таковых можно назвать лоrит (lоgit)-модель (основы­

вается на лоrистическом законе распределения вероятностей) и проб1п 

(рrоЬlt)-модель (основана на законе нормального распределения); 

2) фиктивная переменная принимает любое значение в заданном 

диапазоне. В качестве подобных моделей можно назвать модели множе­

ственного выбора и модели упорядоченного выбора. 

Имеющиеся в нашем распоряжении данные относятся ко второй 

группе, и представляется возможным, упростив задачу, свести имею­

щиеся переменные к бинарным: 
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{О - ответы респодентов О, 1 и 2 - неудовлетворительное качество, 

1 - ответы респодентов 3, 4 и 5 - удовлетворительное качество . 



Пользуясь имеющимися данными о качестве оказываемых услуг, 

бьmи оценены lоgit-модели для транспорта, связи и ЖКХ за 2009 г. 
Значимыми результатами моделирования являются следующие за­

кономерности, подтвержденные статистически: 

- величина переменной "качество услуг связи" зависит от такого факто-

ра, ках "пол человека" (модель значима по ,r2 и t-1'-ритерюо Стьюденrа): 

У; = -3,296 + 1,027 Dinoл; х2 = 3,221; р = 0,026, 
(-4,577) (5,091) 

где Dinoл = - фиктивная переменная . { 1-мужчины О-женщины 

Услуги связи по-разному воспринимаются мужчинами и женщина­

ми, женщины более требовательны к качеству; 
- переменная "качество услуг транспорта" испытывает влияние фак­

тора "частота пользования общественным транспортом": 

У; = 1,386 - 0,457 ~частота - 0,51 lDJacтoтa; х2 = 3,491; р = 0,025, 
(2,148) (-3,640) (-4,611) 

частота {1- часто, 
где D2 = 

О - в остальных случаях; 

частота { 1 - периодически, D2 = 
О - в остальных случаях. 

Влияние данного показателя объясняется тем, что чем чаще респон­

дент пользуется услугой, тем выше для него вероятность столкнуться с 

негативными факторами и тем ниже оценка имкачества услуги; 

- переменная "качество услуг ЖКХ" испытывает влияние фактора 

"наличие текущего ремонта дома": 

У; = -0,693 - 1,576D:'ек.ремонт; ,r2 = 6,691; р = 0,01 О, 
(-2,264) (-2,319) 

где Dтек.ре-1юнт = { 1- периодически, 
1 О - в остальных случаях. 

По мнению респондентов, качество услуг ЖКХ определяется нали­

чием ремонта дома. 
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Результаты исследования с применением методики регрессионного 

моделнрования с фиктивными переменными, позволили сделать сле­

дующие выводы: 

1) методически возможно применять регрессионные модели к 
имеющейся нечисловой информации о качестве услуг и факторах, 

влияющих на его уровень; 

2) благодаря использованию Jоgit-модели выявлено влияние на ка­
чество услуг связи пола респондента, услуг транспорта - частоты его ис­
пользования, услуг жилищно-коммунального хозяйства - наличия теку­

щего ремонта; 

3) вместе с тем следует отметить, что использование Jogit- и рrоЬlt­

моделей через преобразование исходной информации снижает информа­

ционную содержатедьность полученных результатов. 

Предложенная методика дает возможность проведения мониторинга 

качества услуг населению и позволяет органам мес·пюго самоуправления 

выявить услуги, удовлетворяющие и неудовлетворяющие требования каче­

ства с целью возможного управления процессом их предоставления. 

В заключении диссертационной работы обобщены результаты про­

веденного исследования, сформулированы основные выводы. 
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