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Главной задачей в современных условиях социально-ориентированного бизнеса является предоставление качественных товаров и услуг населению и, как следствие,  увеличение прибыли предприятия. 

Качество на современном этапе рассматривается как средство достижения прибыли при условии эффективного функционирования предприятий бытового обслуживания. При этом принимается во внимание эффективность повышения качества, т.е. соотношение расходов на качество и прибыли от его повышения. Проблема соотношения качества производимых товаров и услуг и эффективности функционирования предприятия в целом является актуально необходимой.

В последнее время все больший интерес учёных вызывает понятие социально-экономической эффективности и методы её определения. Представим авторское видение понятия социально-экономической эффективности на примере бытового обслуживания населения.

На наш взгляд социально-экономическая эффективность – это результативность работы предприятия бытового обслуживания, которая объединяет в себе две составляющие:
· соответствие выпускаемой продукции (услуг) требованиям рынка, запросам потребителей, которое подтверждается уровнем удовлетворенности населения;

· отношение полезных конечных результатов предприятия к затраченным ресурсам, при условии производства максимального объёма продукции (услуг) приемлемого качества с минимальными затратами. 
К определению социально-экономической эффективности предоставления бытовых услуг предлагается использовать 2 метода: социологический и экспертный.

При социологическом методе эффективность предоставления бытовых услуг прямопропорциональна степени удовлетворённости бытовых услуг населения города.

Рассматривая технологию проведения метода средних балльных (процентных) оценок с учетом среднего коэффициента значимости, необходимо уточнить, что количество баллов, отвечающих за удовлетворенность клиентов по факторам и их значимость, будут равны.
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где Jу.к. – коэффициент удовлетворенности потребителей бытовыми услугами, баллы;

Yi – среднее значение коэффициента удовлетворенности потребителей бытовыми услугами по i-му фактору;

Kz – среднее значение коэффициента значимости по i-му фактору.

Для перевода полученного коэффициента (
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Интерпретировать полученное значение можно следующим образом:

( 90 – положительный уровень;

( 85 – достаточный;

( 80 – удовлетворительный;

( 75 – средний;

( 70 – недостаточный;

( 65 – неудовлетворительный;

( 60 – отрицательный уровень.

Таким образом, по значению коэффициента можно сделать вывод об уровне удовлетворенности потребителей бытовыми услугами.

Экспертный метод (расчётный) предусматривает реализацию трёх этапов: формирование экспертной группы, опрос экспертов, обработка результатов опроса.

При формировании экспертной группы решаются два основных вопроса:

· о количестве привлекаемых экспертов (при малой численности может оказаться недостоверным результат оценки, при большой численности возрастают затраты на оценивание), желательно для предприятий бытового обслуживания не менее 2 экспертов.

· о качестве экспертного оценивания: основными характеристиками качества эксперта являются компетентность, заинтересованность, деловитость и объективность.

Для оценки качества экспертов используются различные методы: 

· самооценка, эксперт самостоятельно оценивает степень своей информированности (знакомство с особенностями оцениваемого объекта, с патентной информацией);

· взаимооценка, компетентность каждого эксперта оценивается как средняя из оценок, назначенная остальными экспертами;

· оценка по отклонению от среднего мнения экспертной группы: предполагается, что качество эксперта тем выше, чем меньше отклонение индивидуальных значений от среднего.

Весовые коэффициенты определяются экспертным методом: группа специалистов оценивается в баллах или ранжирует (нумерует в порядке возрастания важности) показатели качества исследуемого объекта. Пусть 
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При экспертной оценке качества рассчитывается обобщенный показатель качества, который представляется в виде средневзвешенного показателя, так как единичные показатели вносят разные весовые доли в формирование обобщенного показателя. На основании экспертных оценок устанавливаются весовые коэффициенты показателей качества, а затем определяется обобщенный показатель как среднеарифметическая или среднегеометрическая величина.
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