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������ �� ��	��
�� 
 ������
�. � ���� ������ ����	
�	� ���	��� 
 ���	��� ���
� 	�����	��-
�
���
��� ������ �������
�. 

� ������ � ����	��	� ���
�

 ������������, ���
���!
� 	������ �������
� 
 
"���
��
��

 ����	�
 	����� (	���� 	��
��	��� 	�	��
���� 10-15% 	�������� 	��
��	�
 

	��� ����	�). #� 	��
���
� 	 ���
�
��
 ������������ ������ $, ��
 ������� ����&��� 

�
���
�, �� �
�
 ���
�
��
�	� ������� �������� ����!��� ����	� �� 	����� 
 
	
��
�������	��� ������. � ���� ������ ����	
�	� �
&� ���	��� ���
� ����
��� ������ 
�������
�. 

'����� ( 
������� ���
�

 ������������, 	�	��
���!
� ����&�� ��	�� ����	�
: �� 
�
� ��
���
�	� ������
������� ��	�� "
���	�
�� 	���	�
, 
�������� 
 ����	� (	���� 
	��
��	��� 	�	��
���� 5-10% 	�������� 	��
��	�
 
	��� ����	�). � ������ ������ 
����	
�	� ���	��� 
 ���	��� ���
� ����
��� ������ �������
�, ���	��� ���
� 	��������-
�
���
��� ������ �������
�, ���	��� 
 ���	��� ���
� +����/��	, ���	���, ���	��� 
 
���	��� ���&

��� ���
�. 

 
 

��� 658.8  

���������	���
��� ���
���
 ���
������ 
��
�������	���� ����� ���������	����� � ��	����	����� 

������	������������ ������
�� 
��������-	
��
���� �.�., �.�.�., ���.,  ����� �.�., ���.  

��������	 
���
���������	 �������
������	 �����������,  

. �������, ���������� �������� 

2�"����. � ������ ��������������� ���� �
��������������� �����������	, 
������ �������	 ��������, � ����� ���� 
������ ��� ������������ ����������	 
����
���������	 ������� ��������
���� ���������!�	 
�� �������!�� 
�������������
����	 ���
��!�� �� ������� """ «#���#���
���». 

 

�����
�� 	��
�: 
�	�����������
���� �������
�, ������
���
, 
����	 
���
���
������	�
 ������
�����, �
���, 	�
���
��
��
� 	����, �������	��, 333 
«(��
(�������». 

 

2��

�
� 
�	�����������
����� ���
�
��	�
� 
 	�
�������� ������
��	�
� �	��

�� 

� ������ ��

	
� �� 	��	��� ����

���
� ��
���
 �� ����� 
 "���
��
��
� 
�����
�������� ����&��
� ������
����� � ���. #� ������ ��	�����
, ������ 20 % 

�	�����������
���� �������

 ����
� ������� 
�-�� ����
��	�
� ����	�����
, � 75 % – 
�-
�� ����	��������� 
�
���
� � 
����	�� ������
���, ������� ���
����� �� ������ 
	����
��� 
�	�����������
���� �������
�, �� 
 ����

���� �� �� ���
�������� 
 
�
��
�� �����, � ��� 
 ���	��
�

��� ���������	�� ���� 
		����
��
�.  

6� ����&
�	�
� �����
 ��
�	�
����� 
 ��
����� 
����� ����������� 
����������	��	����	�
 �����
���

 �
����	� 	��	����	�� ������

 ��	������ ��
�&��� 
���
���
������	�� 
 �������	�� ��
����
 
 �����

��� 
�. #�
	� 
 ��������
� ����
��� 
	������� 
�
 ������ ������
����, ������!
�	� 
 ����� ��
��� 
�
 �	����, – ����� 
�	��&��� 	������

 ����� "
��� [1; 3, 	. 68].  

=���� 
�����
��
����� ������
���
�� ������
���
� �
����	� 
�"���
��
����	�� 
����������� � ��
���� 
 �	����� ������
��
�, ��

�����
� ��
�� ��
����
, � ����� 
��
�&��
� ���
���
������	�
 	�!�	�
��!
� ��
����
. 

>��
���
������	�� – ��� ��������, ��
������ 
 (
�
) ���	�

������� ���� 

��
�����	�

� ����
��� 	 ��������� (������
��) [4, 	. 41]. #��
�

��� ����, ������� 
�����
� ������
���� 
 �����		� ������
 
�
 ���������
� �������� 	����

�	� ������� ��� 
���
���
������	�
. (������ ����� ���
�
��
���� ������� �� ��
��, �� �	����, � 
���
���
����
� ��������	�
. #��
�� ���������
� �������� ����������, ��	������ 
����
����� ��
���
�. @���� ����
� "������, ���
� ��� ��	�����	�� ������
, 
��	���

��
� 
	������ 
 
���. ���	�� ��
 "������ 
�
��� �� �����	������ 
������
����	��� ��
����
� 
 ���������� ����&��
� ����� �����
��� 
 ����������� [2, 
	. 41].  

������ �	������ 
 ���������	�
 	�
��������� ���
�
��
���� �
����	� ��
�&��
� 
	�����
 ���
���
������	�
 ����������� 
 �� ������. (������ ����
� 
�	�����������
���� 
������
��
� ��� 
������
� ���
���
������	�
 
	�������� 
����	 ���
���
������	�
 

Витебский государственный технологический университет



116                    Ã‡ÚÂ�Ë‡Î� ‰ÓÍÎ‡‰Ó‚ 
 

������
����� (Customer Satisfaction Index- CSI), ��		�
��
����� �� �	��
� �������	��� 
�����
 ����������� ����	�
� ��
���
 
 �	���. 2�		�
��
���	� ������ 	������ 
���
���
������	�
 ������
����� �� �	��
��� ���������� �����
��
��
� (S$) 
 
��		�
��
���	� ������ 	������� ������
� 
����	�
 ������� �	��
���� ��������� (L$). 6� 
�	��
� 	������� ������
� 
����	�
 ��		�
��
��� ���""
�
��� 
����	�
 ��� ������
���� 
i-�� ��������� ������:  

 

 
,                                             (1) 
 
 
 
 

��� L$ – 	������ ������
� 
����	�
 i-�� ���������; N – �
	�� ���������
 ������. 
@���� 
��
	����	� 
����	 ���
���
������	�
 ������
����� 	 ������ ���""
�
���� 


����	�
 
 	�����
 ���
���
������	�
 �� ������� ���������: 
 

                                              
� �� �

%100
10

1 �
��

��
�
	
�

KiN

Li�Si
CSI

n

i ,                                    (2) 

��� N – �
	�� ���������
 ������, Ki – ���""
�
��� 
����	�
.  
 

#����������� �����
�� 
	������
���	� ��� �����
 ���
���
������	�
 ������
����� 
����
�
, 
�����
������ 333 «(��
(�������». 2��������� �����
 ��

����� 
 ����
��� 1 

 2.   

 
A���
�� 1 – 3����� 	������ ���
���
������	�
 ������
����� �� �	��
��� ���������� 

�����
��
��
� (Si) 

 
A���
�� 2 – 3����� 	������� ������
� 
����	�
 ������� �	��
���� ��������� (Li) 

 
 
 

#�������� ������ 
(����
� ���� (Si) 

2014 ��� 2015 ��� 

>���	�
� ��	�������

 4,18 4,55 

=��� �� �������
� 4,75 4,85 

B
���� 4,00 4,50 

6������	�� 4,92 4,92 

(��� ������
����� ��	���

��
� 4,60 4,85 

$		���
������� ��� 3,50 3,80 

#�������� ������ 
(����
� ���� (Li) 

2014 ��� 2015 ��� 

>���	�
� ��	�������

 4,25 4,85 

=��� �� �������
� 4,80 4,88 

B
���� 4,90 4,90 

6������	�� 4,95 4,95 

(��� ������
����� ��	���

��
� 4,80 4,95 

$		���
������� ��� 3,50 4,80 



�

�


�

�
��

�

�
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�
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A��
� �������, 
����	 ���
���
������	�
 ������
����� 	�	��

� 
 2015 ���� 75,15 %, 
��� �
����	� 	����
� ����������� 	�����
 ���
���
������	�
. #� 	��
���
� 	 2014 ����� 
���������� ����&
�	� �� 18,7 ������. #�
 ���� �� ���
� ����������, ��� 	��� ������
����� 
��	���

��
�, ���� �� �������
� 
 �������	�� 	������ ���
���
������	�
 ����������� 
333 «(��
(�������» �����
�	� �� �������� ���
��. 6� 	�!�	�
��� 
 �����
���
�, �� 
������� �������
�� �������� ��� 	���
��	�

� ���������
 �������

 ��
���
�� 
������
�����. A��, �� 	��
���
� 	 2014 ����� ���������� �����
���
������	�
 
«$		���
������� ���» �
��
�
�	� �� 0,51 ������, ��� �������&��� ��
�&��
� 
���
���
������	�
 �����	�
 ������
����� �� �		���
�������� ����, � ����� ��� 
��

�����
� ����������� �������
�� ���
��
�� ������
��
� �� ��	&
���
� ���������� 
���� �������

. #�������� ���
�� �����
���
������	�
 ��		�
��
���	� �� ����
�� 
����� ���	
������� 
�������� ���
��� ���
���
������	�
 (��
��� 5 ���.) 
 
���������� ���
��� ���
���
������	�
 ������
���� �� 
	������
��
� ������� 
���������, ���������� �� 	������ 
����	�
 ������� ���������. 
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	����
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��� 331.104 

�
���
 �����	�����	� ���������
��� 	������� �������� 
�
� «���	
» 

�������� �.�., �.�.�.,  �
����� �., ����. 
��������	 
���
���������	 �������
������	 �����������,  


. �������, ���������� �������� 
2�"����. � ������ �����
�� ������ � 
��� �!���� ������������� ������������� 

���
���� �������� "%" «&����» �� ������������: �������������� ��
�����!�� 
���������, ������������� ���
� ������
� �������, 
������� � ��������� ���
� 
���������	 �����, ������'���� ������ ����� �������
���������� ���
� � 
���
���������	 ���������	 �����.  

 

�����
�� 	��
�: �����
�� ��	��	�, ���	����, �""���

��	��. 
 

������&
� ����������� �	��&��� ������ �����
���

 �
����	� �""���

��� 

	������
��
� ���	�����.  

#�
�
���
, ���	��
�

��!
�
 �������
��	�� ����
�� �����
�� ��	��	�
, �
����	� 

		����
��
� 	�	��
� �����
 	 ����� 
��
���
� ���	�������	�
 
�
 
 ��
�&��
� 
�""���

��	�
 
	������
��
� �����
�� ��	��	�
 
 	���	�
 �� ������ �����. L���� 
���
	���
�� ���������� "����
��
��
��
� ������ ������
��
�, �������
�� ���
�
� 
��	��������� ���
��	�
� �
��
"
�
��
������ ���	�����. ����� ����, �������
��� 
�	��

�� ����
���
� ���	������ ������
��
�, ��
	�� �����
�
 ��
�&��
� 
���
�
��
������	�
 ����� 
 �	�
��&��	�
�
��
� 	
	���� �����
������� ���!���
� 
�
����	� ���
����
� ����
�� 	�
��������� 	�	����
� 
	������
��
� �����
�� ��	��	�
 
������
��
�. 

3�M����� 
		����
��
� 
�	������ 3$3 «E����», �� ��
���� �������� ���� ���
����� 
������ �""���

��	�
 
	������
��
� ���	�����. #��
������� ����
� �
���
�
 
���	�������	�
 ���	������ �������, ��� 
 2014 ���� �� 	��
���
� 	 2013 ����� 
	�����	�
	����� �
	�����	�� ������
��
 �����&
��	� �� 5,19 % 
 	�	��

�� 1059 
����
��, ��� ��� �
	�����	�� �
������� ������
��
 ���
�&��� �
	�����	�� ��
�����. #�
 
���� ��������	� 	�
���
� �
	�����	�
 ��
����� �� ������ �� 74 ����
��� 
�
 �� 26,81 %. 
A���� ���������	� 	�
���
� �
	�����	�
 �
������� ������
��
 �� 50 ����
�� 
�
 �� 
16,50 % �� 253 ����
��, 
 ��� �
	�� �����&��
� �
	�����	�
 �
������� ������
��
 �� 
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