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ESSAY 
 

The final qualifying work in the form of bachelor's work on the topic: "The 
system of customer service at retail enterprises and its improvement" consists of an 
introduction, three chapters, conclusion, list of used sources of literature and 
applications. The bachelor's work consists of 105 pages, illustrated with 30 figures, 
contains 39 tables, 2 formulas, 7 annexes. References include 38 sources. 

TRADE SERVICE SYSTEM, TRADING SERVICE QUALITY, 
COMMERCIAL ACTIVITY, PERFECTION, COMPETITIVENESS. 

The purpose of the final qualifying work is to improve the customer service 
system in the «Volna» store. IP Solovyov S.N. through the development of relevant 
activities. 

The following tasks have been developed for the implementation of this goal: 
1. To investigate the theoretical aspects of the customer service system at retail 

enterprises, in particular, to reveal the essence, content, role and place of the 
customer service system in the commercial activity of the enterprise, as well as 
modern approaches to the organization of the trade service system and indicators for 
evaluating its effectiveness. 

2. To give the organizational and economic characteristics of the «Volna» store 
of individual entrepreneurs Solovyov S.N., namely, the adaptation and integration 
structure of the «Volna» store, material and technical support, analysis of economic 
performance indicators, as well as analysis of the cooperative networking and 
competitiveness store «Volna». 

3. Investigate the customer service system of the «Volna»  store, IP Solovyov 
S.N., analyze and evaluate its organization, propose and economically justify 
measures to improve the quality of the customer service system in the «Volna»  store, 
IP Solovyov S.N. 

As a result of the study, the customer service system was analyzed, its 
organization problems were identified, and, as a result, measures to improve the 
customer service system in the enterprise were proposed and economically justified. 
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  700,00 71,21 680,00 72,88 -20,00 1,67 97,14 
-

 
 

280 28,48 250 26,80 -30 -1,69 89,29 

  
  

3 0,31 3 0,32 0 0,01 100 

 
 , 

 
983 100,00 933 100,00 -50 - 94,91 

 

   ,     -

       20  30 

. . .      

  2,86%,  -    10,71%. 

          

 . 

       

  ,        

,    ,    . 

  ,      

 ,         72,88 %,   

1,67%           

. -    28,48 %    
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   2017 .,  26,8 %  2018 .    

  0,31%  0,32 %  2017  2018 . . 

      

« »  2017 . - 2018 .  13. 

 

 13 –     « »  2017 – 

2018 ., . . 

       « » 

   ,   , 

, ,    

 .      15. 

 15 –       

« »  2017-2018 . 

 . . 2017 . 2018 .  
(+;-) 

 
, 

% 
  

   . . 
983,00 933,00 -50,00 94,91 

 
. /  1 
. 5,49 3,86 -1,63 70,24 

 
. /  1 
. 0,18 0,26 0,08 142,37 

 
. . 

/ . 196,60 233,25 36,65 118,64 

  . . 
/ . 327,67 466,50 138,83 142,37 

  
   

-  
 

42,14 18,04 -24,11 42,80 
 

700 

280 

3 

680 

250 

3 

  -  
 

   
 

    « »  2017 - 2018 
.,  . . 

2017  2018  
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     « »  

     50 . .     

 5,9%  ,   933 . .  2018 .  

       

 . 

      

,   1    .  

 2017  2018 .      

1,63 . /  1 .    ,   

   ,     –   

  29,76%. 

    ,  

   ,   1   

 .   ,    0,08 

. /  1 .,   ,    

  .      

42,37%. 

       

   .   ,  

   .  

  36,65 . . / .,    18,64%   

.   ,   

. 

, ,    

      .  

  2017 .   2018 .   138,33 . . / .  

 42,37%   .    

,      ,   

   . 

 ,      
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      42,8%.   

 ,        

  .  

 ,   ,   ,  

,    ,  

     « »  2017 -

2018 .      

    . 

        

   16. 

 16 –        

 « »  2017-2018 . 

  
2017 . 2018 . 

 
(+; -)  

, 
% , 

. . 
. , 
% 

, 
. . 

. , 
% 

, . 
. 

  400,00 0,94 370,00 0,95 -30,00 92,50 
  12,00 0,03 10,00 0,03 -2,00 83,33 

  15,00 0,04 10,00 0,03 -5,00 66,67 
  

,  427,00 100,00 390,00 100,00 -37,00 91,33 
 

   ,      

,   0, 94  2017 .  0,95  2018 .    

.       

  30 . .   7,5%.      

   . 

       

2018     2017 .     2 . ., 

   16,67 %.     « » 

      ,    

        

    .  
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   « » –      

     .     

   5 . .,  33,33%.     

,          

,        

. 

         « ». 

   2017 .  2018 .     

 37 . .   8,67%.    ,  

       

 .       

       

,   ,     

    . 

     « »  2018 . 

    . 

 

 14 –      « » 

 2017 – 2018 . 

      « »  

  ,    

 (  17) . 

0,94 

0,03 0,04 

0,95 

0,03 0,03 

   
 

  

     « » 
 2017 – 2018 ., % 

2017 . 2018 . 
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 17 –      

 « »  2017-2018 . 
 . . 2017 . 2018 . 

 (+;-) 
 

, 
% 

   
 

. . 427,00 390,00 -37,00 91,33 

   
 

 28,47 39,00 10,53 137,00 

  
  

 12,65 9,23 -3,42 72,99 

  
    

- 0,08 0,11 0,03 137,00 

  
  

 

- 0,97 0,43 -0,54 44,47 

 

    17 ,     

      « »   10,53 

,     37%.    2018 .  

  2017 .   12,65   9.23.   3,42 

  27,01 %    .   

         

     . 

    ,    

    .   

  0,03  37%   . 

      2017 . 

 2018 .   0, 54  55,53%.     

,         

.  

         

 ,    ,    

  « ». 
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2.3       
 « » 

 

 -   –   

      .  

        

     . 

      

« »  2017-2018 .   18. 

 18 –     « »  2017-

2018 . 

 . 
. 

2017 
. 

2018  
. 

  
(+;-) 

 
  %  

 
 

1.    . 
. 

5400 3600 -1800 66,67 

2.   2 40,6 40,6 0 100,00 
3.      
1 2   

.
./ 2 

133,0
5 

88,67 -44,33 66,67 

4.  ,  . 5 4 -1 80 
-  . .   

 
. 3 2 -1 66,67 

5.   
 ,  

. 
./
. 

1080 900 -180 83,33 

-    
  
 

. 
./
. 

1800 1800 0 100,00 

6.    –  . 
. 

420 348 -72 82,86 

–  % 7,78 9,67 -1,89 - 
7.    

  
. 
. 

105 116 -11 110,48 

8.   
, ,  

. 

. 
4428 2952 -1476 66,67 

9.   –  . 
. 

972 648 -324 66,67 

–  % 18 18 0 - 
10.   –  . 

. 
551 473 -78 85,84 

–  % 10,20 13,14 2,94 - 
  



49 

 

  18 

11.  ( )   – 
 

. 

. 
421 175 -246 41,57 

–   % 7,80 4,86 -2,94 - 
12.   . 

. 
24 18 -6 75,00 

13.   . 
. 

24 18 -6 75,00 

14.  ( )  
 –  

. 

. 
421 175 -246 41,57 

–   % 7,80 4,9 -2,9 - 
15.     . 

. 
0 0 0 0 

16.   ( ) 
  

. 

. 
421 175 -246 41,57 

–   
 

% 7,8 4,9 -2,90 - 

 

     19,      

     1800 . .,  33,33%  

 ,        1 2 

 ,       .  

   ,     

   1  ,    

     16,77%,   180 .   

 .        

   72 . ,   17,14%,    

     .  

     1476 . .   

,   33,33%   .  2017 -2018 .  

         

 18%,            

324 . .,   33,33%  .    

    « ».  

    ,     

   78 . .,     14,16%,    



50 

 

          

 10,20%  13,14%,   .     

     246 . .   58,43%,  

         

   .      

   .    

  246 . .   58,43%,      

   7,80%  4,90%,   .  

    ,  

     7,8 %  4,9 %,   

 .    

 . 

 

 15 –      

 « »  2017-2018 ., . . 

     « »  

     2017  2018 .   19. 

5400 

972 
551 421 421 421 

3600 

648 473 175 175 175 

  

 
     

 (
) 

 
  

 (
) 

 
  

 
 

(
) 

 
 

     
 « »  2017-2018 ., . . 

2017 . 2018 . 
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 19 –     « »  2017 – 2018 

.     ,  . . 

 

 
 

  
 

, 
. . 

 
 

 
 

  
 

 (  
 

), 
. . 

 
 

 
  

  
 

  
 

 

 
 

 
  

  

   
 

 

  
( )  

 
, % 

2016 6120 1,052 5817,49 - - - 
2017 5400 1,032  5232,56 -584,93 -584,93 89,95 
2018 3600 1,048 3435,12 -2382,37 -1797,44 65,65 

  

   19,      

   2016 – 2018 .  2520 . .,     2017 – 2018 . 

 1800 . .     584,93  2382,37 . . 

.   ( )     2017 . 

 89,38%,   2018 . 65,65%.  

     ,  

   ,       

          

 .      20: 

 20 –         

    « »  2017 – 2018 . 

 

 

 
 

 

 
, 

. . 

 
 

 

 
 

 

 
, 

. . 

   
 

 
,%  

 

     

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

2017 5400 1,032  5232,56 - - - - - 
2018 3600 1,048 3435,12 -1800 -164,88 -1635,12 66,67 65,65 
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       « » 

  1800 . .,         164,88 . 

.        1635,12 . .   

       « ». 

   . 

 

 16 –      « » 

          

      

  2017-2018 .   . 

 21 –       

  « »     2017 - 2018 . 

  

2017 . 2018 . 
, 

. . 

 

, % , 
. 
. 

 
, 

% 

, 
. 
. 

 
, 

% 
1.   274 5,07 165 4,58 -108,90 60,22 
2.   313 5,79 201 5,57 -112,14 64,13 
3.   352 6,51 230 6,38 -121,86 65,34 
4.   157 2,9 96 2,68 -60,12 61,61 
5.   651 12,06 446 12,39 -205,20 68,49 
6.   1172 21,71 820 22,77 -352,62 69,92 
7.  1303 24,13 892 24,78 -410,94 68,46 
8.  423 7,84 266 7,38 -157,68 62,76 
9.  234 4,34 157 4,35 -77,76 66,82 
10.   130 2,41 87 2,43 -42,66 67,22 
11. ,  391 7,24 241 6,69 -150,12 61,60 

 5400 100 3600 100 -1800,00 66,67 

9% 

91% 

     « »  
       

, % 
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 17. 

 

 17 –       

 « »     2017 . - 2018 . 

     « »    

 ,   -  25%     2018 

.         

   30 . .,   7,5 %   . 
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« »  2017-2018 . 
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 22 –       « »  

2017-2018 . 
    

 
     

(+;-) 
 
- 

, %  2017 . 2018 .  
, 

. 

. 

 

 
, 

% 

 , 
. .  

, % 

,  
. .  

, % 
  

1.   18 3,27 6 1,27 -12 -2,00 33,33 
2.     420 76,23 348 73,57 -72 -2,65 82,86 
3.     29 5,26 29 6,13 0 0,87 100 
4.      

, ,  
  

6 1,09 7 1,48 1 0,39 116,67 

5.     
 

3 0,54 2 0,42 -1 -0,12 66,67 

6.   .    
 

1 0,18 1 0,21 0 0,03 100 

7.    72 13,07 78 16,49 6 3,42 108,33 
8.     

 
2 0,36 2 0,42 0 -0,06 100,00 

 551 100 473 100 -78 - 85,84 

 

    22,    ,   

      551 . .,   

473 . .,      78 . .,  

: 

    12 . .,    

 33,33 %,       2017 .  3,27%,   2018 . 

– 1,27% .       72 . .,   

 17%,      2,65%.     

    ,       

   , ,    

  1 . .,        

 1 . .,       .     

 .  8,33%    ,   
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6 . .,       3,42%.    

     2017 – 2018 . 

     ,  ,  

       ,   

   76,23%,     73,57%.  

        2018 . 

  18. 

 

 18 –     « »  2017-2018 . 

    « »  2017 – 2018 

.,  ,     ,   

     ,   

       

  . 

     « »  

,   .    2017 – 

2018 .   2,94%.,       

  « »   .    
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 19 –     « »  
2017 - 2018 . 

 ,    ,   

    « »,   
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     « »,     

, ,   ,    

 « ». 
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  ,    « »   
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3       

« »    

 

   3.1       

« » 

 

        

« »       

 .       

« »   11  ,  168 , 

   (  26).  

 26 –    « »   

  

   
, 
 
 

 

  
   

 

 
 
 
 

  1 
 

 2 
 

 3 
 

1.   15 14 12 13 3 
2.   14 12 12 11 4 
3.    10 10 9 10 4 
4.    7 5 6 5 3 
5.    15 15 14 12 5 
6.    20 19 20 20 7 
7.  32 28 30 27 9 
8.   11 9 9 9 3 
9.   22 18 17 17 5 
10.  

 
10 9 8 9 4 

11. ,  12 7 9 10 4 
 168 146 146 143 17 

 

 ,    ,  ,  

       . 

  ,      

       - .  
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 ,       

« »   27. 

 27 –    , ,  

   « »     

   
 
 

( ) 

 
 

 
( ) 

 
 

 
( ) 

1.   0,87 1 0,20 
2.   0,83 1 0,29 
3.    0,97 1 0,40 
4.    0,76 1 0,43 
5.    0,91 1 0,33 
6.    0,98 1 0,35 
7.  ( . ,   .) 0,89 1 0,28 
8.   0,82 1 0,27 
9.   0,79 1 0,23 
10.   0,87 1 0,40 
11. ,  0,72 1 0,33 

 0,86 1 0,32 
 

 ,      

    0,98,        

 0,72. ,     

         

      .  

   . 

 

 23 –     « » 

    

0,87 0,83 0,97 
0,76 

0,91 0,98 0,89 0,82 0,79 0,87 
0,72 

1.
 

 

2.
  

3.
   

4.
   

5.
 

  

6.
 

  
7.

 
(
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.) 

8.
  

9.
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.  

 

11
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 ,     ,    

   « »    ,     

  0,9. 

  « »      

  , . .    

       .  

    « »    1 

.     ,    

   « »    28. 

 28 –        

    « » 

  
 ( ) 

    
 ( ) 

1 10 60 

2 8 85 

3 8 110 

4 9 95 

5 8 115 

6 7 70 

7 10 135 

8 8 120 

9 9 65 

10 9 70 

11 8 100 

12 9 85 

13 9 70 

14 7 90 

15 6 85 

16 10 95 

17 4 110 

18 8 90 

19 9 140 

20 7 150 

  ( )  8,15 97 

    
,   

8,15+97=105,15 . 
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   ,    

:  

=120/105,15=1,15 

 ,    ,   

,         

105,15 .     120 .    

1,15          

 . ,     ,  

     « »    

  . 

        

     .   

    ё     

« »       29. 

  29 –       « » 

 
 

/   
 

 
  

 
   

 

9:00-
10:00 

3/2 4/2 3/2 3/2 4/3 5/4 3/2 25 17 0,68 

10:00-
11:00 

4/2 5/2 4/2 4/2 5/3 6/5 4/2 32 18 0,6 

11:00-
12:00 

4/2 4/3 4/2 4/2 5/4 6/5 4/2 31 20 0,64 

12:00-
13:00 

5/3 6/4 5/3 6/3 8/7 9/8 5/3 44 31 0,71 

13:00-
14:00 

9/7 9/7 9/7 9/6 9/7 9/8 9/8 63 50 0,79 

14:00-
15:00 

7/5 8/5 7/5 7/5 8/7 9/8 7/6 53 41 0,77 

15:00-
16:00 

6/4 8/4 7/4 7/6 8/7 10/9 7/6 53 40 0,75 

16:00-
17:00 

6/5 7/6 6/5 8/7 9/8 10/9 6/5 52 45 0,86 

17:00-
18:00 

6/4 6/5 7/6 6/5 6/6 8/7 7/6 46 39 0,84 

18:00-
19:00 

7/5 7/6 8/7 8/7 8/7 11/9 8/7 57 48 0,84 
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  29 

 
 

/   
 

 
  

 
   

 

19:00-
20:00 

7/5 7/6 8/6 7/6 8/8 12/11 8/6 57 48 0,84 

20:00-
21:00 

6/5 6/5 8/7 6/5 8/7 11/10 8/7 53 46 0,87 

21:00-
22:00 

8/7 8/7 9/7 8/7 9/8 11/9 10/9 63 54 0,86 

22:00-
23:00 

6/5 6/5 8/6 6/5 6/6 12/9 9/8 53 44 0,83 

 
84 91 93 89 101 129 95 

=0,78 
 

61 67 69 67 89 112 77 

 0,73 0,74 0,74 0,75 0,88 0,87 0,81 
 

  29   :  

         

 « »    24: 

 

 24 –       « » 

   

       

 " "     25: 

84 91 93 89 
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95 

61 67 69 67 
89 

112 

77 

      « »  
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 25 –      « » 

   

           

 « »    26: 

 

 26 –       « » 

  

     

   " "      27: 

0,73 0,74 0,74 0,75 
0,88 0,87 0,81 

     « »   
 ( ) 

25 
32 31 

44 

63 

53 53 52 
46 

57 57 
53 

63 

53 

17 18 20 

31 

50 

41 40 
45 

39 

48 48 46 

54 
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 27 –      « » 

  

 ,      

   ,         . 

,      

    ,  ,   

    ,  

:      , , 
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