
отзыв 
на автореферат диссертационной работы Заяц Елены Юрьевны на тему 

«Совершенствование оценки качества обслуживания на предприятиях 

сферы бытовых услуг», представленную на соискание ученой степени 

кандидата экономических наук по специальности 08.00.05 - Экономика и 

управление народным хозяйством (по отраслям и сферам деятельности, в 

т.ч.: экономика, организация и управление предприятиями, отраслями, 

комплексами: сфера услуг) 

В современной рыночной экономике проблема качества обслуживания на 

предприятиях бытовых услуг приобретает особую актуальность. Чем больше 

удовлетворяется потребность в количестве, тем выше требования 

предъявляются к качеству обслуживания. Качество становится веским 

критерием удовлетворения требований потребителей бытовых услуг. В 

повышении уровня качества обслуживания заинтересованы как потребители, 

так и сами предприятия, оказывающие бытовые услуги. Поэтому обращение 

Е.Ю. Заяц к проблеме совершенствования оценки качества обслуживания на 

предприятиях сферы бытовых услуг весьма актуально. 

Достоинством представленной работы является то, что автор предложил 

методический подход, позволяющий оценить влияние качества обслуживания 

на рентабельность, затратоотдачу, производительность труда, оборачиваемость 

оборотных средств, фондоотдачу, выявить подкритерии, оказывающие 

наибольшее влияние и провести сравнительный анализ эффективности 

принятых управленческих решений по повышению качества обслуживанР1я. 

Используя солидный объем источников и литературы, в том числе и на 

английском языке, автор разработал систему критериев оценки качества 

обслуживания, сформированную на основе мнений потребителей и 

учитывающая технические и психологические аспекты качества обслуживания 

на предприятиях бытовых услуг и предложил алгоритм оценки качества 

обслуживания на основе оценки потребителей бытовых услуг. ^ 



представленные в работе элементы научной новизны получили 

достаточно убедительное обоснование. 

В тоже время, работа содержит ряд положений, требующих 

дополнительного обоснования: 

1. Возможно, работа выиграла бы, если бы автор провел оценку уровня 

влияния качества обслуживания на эффективность деятельности 

организации за 3-4 года. 

2. Из автореферата не совсем понятно ка проводилась оценка 

достоверности и достаточности информации для измерения качества 

обслуживания. 

Оба отмеченных замечания никак не снижают ценности рецензируемого 

исследования, скорее, они являются рекомендациями его автору в рамках его 

дальнейшей научной работы. В целом же, судя по автореферату, Еленой 

Юрьевной Заяц проведено самостоятельное, законченное исследование, 

полностью соответствующее требованиям п. 9 «Положения о присуждении 

ученых степеней», предъявляемым Министерством образования и науки РФ к 

кандидатским диссертациям. Автор работы, Елена Юрьевна Заяц, достоин 

присуждения ему ученой степени кандидата экономических наук по 

специальности 08.00.05 - Экономика и управление народным хозяйством (по 

отраслям и сферам деятельности, в т.ч.: экономика, организация и управление 

предприятиями, отраслями, комплексами: сфера услуг). 
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