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Социально-экономическая сущно'сть бытовых услуг. Одна из главных 
задач экономической политнки партии на современном этапе, как ука­
зывается в материалах ноябрьского (1982 г.) Пленума ЦК КПСС,­
забота о советском человеке, об условиях его труда и быта (4, с, 7). 
Об этом свндетельствует прннятое в марте 1983 г. постановленне ЦК 
КПСС и Совета Министров СССР «О дальнейшем развитии и улучшении 
бытового обслуживання населения» (5), которое обязывает партийные, 
советские н хозяйственные органы уделять внимание совершенствова­
нию сферы услуг. 

Многообр.азная деятельность чеЛOlВека, его вза.имодеЙствие с при­
родой, с человеческим общег.твом осуществляется в двух относительно 
самостоятельных, но взаимосвязанных сферах: в материальном произ­
водстве и сфере услуг. ФQрмирование и развитие этих сфер деятель­
ности человека связано с историческим процессом развития п.роизводи­

тельных сил: совершенствуется техника, создаются новые, более произ­
водительные машины и орудия, облегчающие труд и повышающие его 
эффективность. В ходе научно-технической революции изменяется со­
держание труда, более четки,м становнтся его разделение, меняется и 
сам участник общественного производства, повышается уровень его 
культуры, разнообразнее становятся его потребности.· 

Социальные поеледствия научно-техннческой революции находят свое 
отражение в возрастании экономической роли сферы услуг. 

Услуги населению оказывает определенный комплекс отраслей 
народного хозяйства - сфера услуг, составной частью которой является 
служба быта. Потребление бытовых услуг имеет тенденцию постоянно­
го роста. Еслн в 1960 г. в расчете на душу населения в Литовской ССР 
было реализовано бытовых услуг на 3,92 рубля, то в 1985 г.- 47,03 
рубля, т. е. потребление этого вида услуг увеличилось более ·чем в 
12 раз (15). 

Современный объем потребления бытовых услуг в республике, как 
и в стране в целом, свидетельствует о том, что услуги данного рода ста· 

ли средством массового потребления, глубоко проникли в повседнев­
ный быт населения, в значительной мере стали предопределять харак­
тер потребностей. 

Специфический хара,ктер услуг как потребительных стоимостей в 
сочетании с отмеченным быстрым ростом объема потребляемых ус_' 
луг и повышением их роли в общем процессе потребления позволяет 
сделать вывод не только о количеС1'венном росте объема потребляемых 
жизненных благ, но и о том, что в процессе потребления и в самих 
потребностях людей происходят качественные сдвиги. 

Бытовые услуги относятся к той .категории услуг, спрос на !<оторые 
вызывается семей но-бытовыми .или индивидуальными ПО1'ребностями 
людей. Это услуги по индивидуальному пошиву и ремонту одежды, 
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абуви, ремаитуи техиическаму абслуживанию бытавай техники, услу­
ги фатаателье, бань, парикмахераких, пунктав праката, бюро. услуг и 
др. 

Патребительная стаимасть бытовых услуг удавлетворяет как мате­
риальные, так и культуриые потребности людей и вместе с тем спа­
сабствует решению апределенных п.роблем сациальна-экаНамическага 
характера. Например, расширение ассорти·мента бытавых услуг и са­
вершенства.вание форм абслужи·вания влияют на павышение уравня 
жизни, а также спосабствуют высвабаждению трудящихея, асабенна 
женщин, от малапраизвадительно.га труда па абслуживанию семьи и 
тем самым увеличению нх свобаднога времени, преадалению сущест­
венных различий в быту горадекого. и сельскага населения. 

Бытавая у.слуга является эконамической категорией~' выражающей 
праизвадствеНlНые атнашения между рабатника!ми Пi>едприятий службы 
быта и атдельными члена·ми общества по паваду праизвадства, реали­
зации и патребления индивидуальных заказав. 

Специфика предмета труда в сфере бытавых услуг састаит в там, 
что. здесь 11рУД нап'равлен либо. на са,мнх людей, либо на их абществен­
ные атно.шения, либо на их личную сабственность. 

Бытавые услуги различны как па "1раН30вадственна-техналагическа­
му характеру их праизвадства, та!$: и па сациальна-эканамнческаму 

значению в працессе воспраизвадства совакупнага общественна га П'ро­
дукта. 

. В хозяйственнай практике все бытовые услуги, исхадя из праизвад­
с'Гвенна-техналагичеоко.го ха·раюrера их саздания, делятся на 20 групп н 
600 вндов. При даннай классификации праизвадства изделий па инди­
видуальиым заказам и их ремонт аб'Ьединены в адну группу. Меж­
ду темэканомическае значение ремонта и производства изделий суще· 
ственна отличаются. Краме того, деление услуг талька па праизвадст­
венно.-техно.ло.гическому признаку их со.здания не дает возмо.жно.сти 

апределить их влияние на про.цесс со.здання нацио.нально.го. до.хо.да. 

В со.ветскай эко.но.мическо.й литературе еще не сло.жило.сь единого 
мнения по во.п·росу участия быто.вых услуг в про.цессе со.здания со.во.­
купно.го. о.бщественно.го. про.дукта. Одни авторы считают, что. услуги 
сами по себе обладают стоимостью и что. т,руд, затраченный на их 
произвадство., является про.изво.дительным (7, с. 22-23; 10, с. 10-11; 
\1, с. 36-37). Другие У11верждают, что. при аказании услуг образуется 
лишь по.требнтельная стоимость, а о.трасль быто.вых услуг о.тно.сится К 
непро.изво.дственно.й сфере (13, с. 315; 14, с. 147). 

Нам предста·вляется, что услуги вообще и бытавые в частно.сти как 
по. характеру труда, затрачеиного на их производство., так и по. функ­
цио.нально.му назначению весьма разлнчны. НаПРlliМер, порmай и па­
рикмахер затрачивают труд при П'редо.ставлении бытовых услуг населе­
нию. Одна,ко. труд ПОР,'I'наго. во.пло.щается в ново.й вещи, изгатовленно.й 
по. индивндуальному заказу потребителя и ~ВЛЯIOЩейся составно.й ча­
стью со.во.купно.го абщественно.го п,родукта; пар.икмахер же предостав­
ляет услуги в виде по.лезно.й деятельности живо.го. труда. Данный вид 
труда со.здает лишь по.требительную сто.имо.сть, хатя услуга парикмахе­
ра прио.бретается как то.вар - на деньги. Если признать, что. услуга 
парикмахера абладает стаи мастью, то. со.здается видимо.сть, что. сам 
труд имеет сто.имо.сть. Труд сам па себе, как указал К. Маркс, сто.имо.­
сти не имеет. «Труд есть субстанция и имманентная мера сто.имо.сти, но. 
сам о.н не имеет сто.имо.стн» (1, с. 547). Определение про.извадительно.га 
труда К. Маркс связывал с про.изво.дствам материальных благ (2, с. 
154-155), хатя, с тачки зрення капнталистическо.га спо.со.ба праизво.д­
ства, праизво.дительным трудо.м ан считал также труд, непо.средственна 

увеличивающий сто.имость капитала или про.изво.дящий прибаво.чную 
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) стоимость, соединяя его с характером производственных отношений (3, 
с. 127). 

Нам представляется, что любой труд, в том числе и затрачиваемый 
I на оказание услуг, может создавать стоимость, когда он функционирует 
в условиях товарного производства и фиксируется тем или иным спосо­
бом в материальном продукте - товаре. Таким и является труд, высту­
пающий в форме материальной услуги. Он материализуется в веществен-

I НОМ предмете и тем самым увеличивает его стоимость или проявляется 
в ином акте материального производства. Труд в форме «чистой» услуги 
материально-вещественного предмета не создает. Характер его функцио­
нирования не предполагает материализации, здесь отсутствует матери­

альная субстанция для появления стоимости, хотя при реализации услуг 
и возникают товарно-денежные отношения. 

На основе. изложенной точки зрения можно разделить бытовые услу­
ги, исходя из их функционального назначения, на три группы: 1) произ­
водство новых потребительных стоимостей по индивидуальным заказам; 
2) восстановление потребительной стоимости вещей, которые ее утрати­
ли в процессе потребления; 3) бытовые услуги, потребительная стои­
мость которых про является непосредственно полезной деятельностью 
при оказании услуги потребителю. 

В первой группе создаются потребительные стоимости, которые но­
сят форму услуги из-за индивидуального характера их производства. 
При производстве продуктов по индивидуальным заказам, равно как и 
в массовом производстве, создается национальный доход, необходимый 
'!. прибавочный продукт. 

Полезность второй группы бытовых услуг проявляется в восстанов­
лении потребительной стоимости или полезных свойств вещей, утрачен­
ных в процессе потребления, при помощи их ремонта или технического 
обслуживания. Труд, затраченный на восстановление потребительной 
стоимости, по существу, является таким же, как и труд, затраченный 
на их производство. Здесь все элементы материального производства 
налицо: объект труда, средства труда, созидательная деятельность че­
ловека. Ремонт - это повторное производство, связанное с восстанов­
лением полезных свойств вещей и тем самым с продлен.ием их функцио­
нирования. Ремонтируемые предметы в свое время уже были резуль­
татом обшественного продукта. Утратив часть своих полезных свойств, 
они утратили и часть своей стоимости. Поскольку утрата стоимости яв­
ляется частичной, они и далее продолжают существовать как элементы 
национального богатства. Однако труд, затраченный при создании дан­
ной группы бытовых услуг, не воплощается в новой потребительной 
стоимости, а проявляется лишь в ее восстановлении. Поэтому проблема· 
определения характера затраченного труда здесь является более слож­
ной, чем при определении его в первой группе. 

Восстановление потребительной стоимости является экономией об­
щественного труда. При отсутствии данных услуг часть вещей, утратив 
свои полезные свойства, быстро вышли бы из потребления. В таком слу­
чае их необходимо было бы производить заново, прилагая дополнитель­
ную рабочую силу и средства производства. Данный вид услуг особен­
но увеличивает срок службы вещей длительного пользования (холо­
дильников,телевизоров, легковых автомобилей и т. д.), причем отно­
сительно с меньшими затратами общественного труда по сравнению с 
их производством. Полученную экономию обшественного труда можно 
направлять в другие отрасли lIародного хозяйства. Затраченный труп: 
пои восстановлении потребительной стоимости материализуется в ве­
щах, подвергнутых ремонту, и увеличивает их стоимость. 

В данном случае стоимость средств производства переходит в стои­
мость отремонтированных предметов, а затраченный живой труд соз­
дает необходимый и прибавочный продукт. 
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Третья группа объедиияет деятельность парикмахерских, баиь, пуик­
тов проката вещей,бюро услуг и прочие службы. При оказании дан­
ных услуг труд в материальиых продуктах не воплощается, экономия 

общественного труда не создается, а проявляется в поле.зноЙ деятель­
иости живого труда при обслуживании потребителя. Услуги третьей 
группы .по своему экономическому содержанию функционируют не за 
счет создания иациональиого дохода, а за счет его перераспределеиия. 

Здесь нет материальиой субстанции для возникновения стоимости, хотя 
товарио-денежные отношеиия при реализации этих услуг возиикают. 

Итак, социально-экоиомические функции бытовых услуг заключа­
ются в том, что, с одной стороны, ОНИ способствуют росту уровия жизни, 
совершенствованню структуры потребления, рациональному использо­
ванию свободного времени трудящихся, с другой - преодолению суще­
ственных различий между городом и селом, превращению домашнего 
труда по обслуживанию семьи в крупное социалистическое производ­
ство. 

Процесс формирования и развития бытового обслуживания в Литве 
за годы Советской власти. Развитие СЛУЯj:бы быта в Литве за годы Со­
ветской влаr:ти условно можно разделить на два этапа. К первому от­
носится период 1940-1960 ГГ., ко второму-период с 1961 г. до наших 
дней. 

Главное внимание Компартии Литвы и правительства республики в 
период 1940-1960 гг. было сосредоточено на создании в сфере быто­
вых услуг форм социалистического хозяйствования. После восстанов­
ления Советской власти в Литве в 1940 г. был принят ряд постановлений 
об объединении мелких ремесленнИlЮВ в кооперативы; в республике 
были созданы четыре союза ремесленников: текстильный, кожевенный, 
домашнего обихода и разноотраслевой. Первый объединял текстильщи­
ков и портных, второй - сапожников, меховщиков и кожевенников, 
третий - парикмахеров, извозчиков, трубочистов, рабочих прачечных 
и химчисток, четвертый - ремесленников всех других профессий, не 
объединенных первыми тремя союзами. В 1941 г. на территории респуб­
лики действовало 300 промысловых артелей, из которых 174 занимались 
оказанием бытовых услуг населению. Из них 76 шили и ремонтировали 
одежду, изготовляли изделия из трикотажа, 71 артель - ремонтировала 
и изготовляла обувь, 27 артелей объединяли парикмахерские, прачеч­
ные, химчистки и другие ремесла (6, с. 210). 

Процесс дальнейшего преобразования мелкого ремесла в форму со­
пиалистического хозяйствования временно прервала Великая Отечест­
венная война. В послевоенный период в республике началось восстанов­
ление разрушенной войной ЭКОНОМИIШ и деятельности промысловой 
кооперации, функции которой все в большей мере приобретали форму 
бытового обслуживания. 

Развитие производительных сил н на этой основе рост реальных до­
ходов населения вызывали качественные изменения в структуре потреб­
ления, что в свою очередь вызывало спрос на различные бытовые услуги. 
Предприятия промысловой кооперации предоставляли ограниченный ас­
сортимент услуг: занимались пошивом и ремоитом одежды, обуви, быто­
вой техиики, а Та!{же оказывали услуги парикмахерских. Наряду с си­
стемой Литпромсовета бытовые услуги предоставляли населению и дру­
гие ведомства - промкомбинаты Министерства местной промышленност;{, 
предприятия I<оммунальиого хозяйства и потребкооперации, однаI{О 
эти предприятия были мелкими, располагали слабой материально-техии­
ческой базой и ощущали острый недостаток в квалифицированной рабо­
чей силе. Кроме того, все предприятия, в функции которых входило пре­
доставление бытовых услуг, уделяли главное внимдние производству 

предметов широкого потребления из местного сырья, а обслуживаиие 
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населения оставалось второстепенным средством выполнения государ­

ственных плановых заданнй, что явнлось основной прнчиной, вызвавшей 
диспропорции между способом и предложением на бытовые услуги, 
затруднявшие осушествление требований основного экономического за­
кона социализма. Важное значение в преодолении этих противоречий 
имело упразднение промысловой кооперации, которое означало переход 
в развитии службы быта Литовской ССР к следуюшему этапу. 

Характерными чертами второго этапа являются изменение организа­
ционной структуры управления и направление деятельности предприя:гий 
службы быта преимушесtвенно на предоставление услуг населению. 
Задачи в этой области были сформулированы в постановлении ЦК 
КПСС и Совета Министров СССР от 10 августа 1962 г. «О дальнейшем 
совершенствовании бытового обслуживания населения», согласно кото­
рому' всем союзным республикам было рекомендовано организовать 
главные управления бытового обслуживания, которые в 1966 г. были 
реорганизованы в министерства. Изменения в организационной струк­
туре управления службой быта послужили необходимым условием для 
преврашения бытового обслуживания в самостоятельную отрасль народ­
ного хозяйства. В дальнейшем все больше внимания уделял ось пробле­
мам индустриализации отрасли. Необходимо отметить, что наиболее ин­
тенсивно укреплял ась материально-техническая база службы быта в пе­
риод восьмой пятилетки. В 1966-1970 П. на капитальные вложения бы­
ло I!3расходовано в 2 раза больше средств, чем за предыдушие пять 
,1ет, стоимость основных производственных фондов увеличилась в 2,25 
раза (16), причем произошли качественные изменения их структуры, ко­
торые выразились в росте удельного веса производственных заданий, 
различных машин и оборудования, вычислнтельной техники, что создало 
необходимые условия для повышения обшего уровня механизации про­
изводства бытовых услуг. Однако в бытовом обслуживании еше преобла­
дал принцип универсализма, поскольку главным звеном в производстве и 

реализации услуг были комбинаты бытового обслуживания, в состав ко­
торых входили мелкие мастерские различного профиля. 

С ростом спроса на бытовые услуги такая форма обслуживания себя 
не оправдала - мелкие мастерские не располагали ни необходимой тех­
никой, ни кадрами, поэтому все более насушной необходимостью стано­
вилась концентрация и специализация производства бытовых услуг. 
Сначала были специализированы предприятия индивидуального пошива 
и ремонта одежды и обуви. В крупных городах республики были созданы 
специализированные предприятия: «Мада», «Рамуне», «Гинтарас», «Б<I­
тае», «Таурас». В результате специализации производство новых изделий 
было отделено от их ремонта, что способствовало значительному росту 
объема реализации этих видов услуг. Например, за 1967-1970 п. реа­
лизация услуг по индивидуальному пошиву и ремонту одежды увеличи­

лась на 35,6%, по пошиву и ремонту обуви этот рост составил 32% (16). 
Дальнейшая специализация охватила предприятия, выполняюшие ре­

монт и техническое обслуживание радио-телеаппаратов и транспортных 
средств. Были созданы республиканские объединения «Электронас», «Ау­
тосервисас» с филиалами в городах республиканского подчинения и 
~Iастерскими при районных комбинатах бытового обслуживания. 

Специализация производства бытовых услуг способствовала повыше­
нию их механизации в целом, однако достигнутый уровень был недоста­
точным. Например, уровень механизации на фабриках индивидуального 
пошива одежды составлял не более 20%. В среднем на одного рабочего 
приходится менее 2 тыс. рублей стоимости основных производственных 
фондов, тогда как в промышленности - более 6 тыс. рублей. Кроме того, 
на многих предприятиях от 15 до 35% используемого оборудования и 
средств механизации морально устар,ело. и физически изношено. На-
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пример, иа швейной фабрике г. Вильнюса «Рамуне» 22,7% швейных ма­
шин прослужило более 10 лет, а 3% - более 20 лет (17). 

ТеХllllческая вuоруженность предприятий не только непосредственно 
влияет на УДОВJlетворение уже сложившегося спроса на бытовые услугн, 
но и содействует дальнейшим тенденциям его развития. 

Спрос на бытовые услуги в значительной степени зависит от многих 
факторов, и прежде всего от общего культурно-бытового уровня жизни 
потребителей. По мере его повышения расширяется приобретение насе­
лением культурно-бытовых предметов длительного пользования, нуждаю­
щихся в ремонте, обновлении и иных услугах. Спрос на бытовые услуги 
зависит также от удельного веса городского населения, которое, с одной 
стороны, имеет более стабильные денежные доходы, а с другой - значи­
тельную часть времени занято в общественном производстве, в связи с 
чем оно в большей мере прибегает к потреблению бытовых услуг. 

Кроме того, рост экономики и культуры страны позволяет людям 
больше уделять внимания повышению квалификации, самообразованию, 
отдыху, 'воспитанию детей и т. д. Это, несомненно, ведет к сокращению 
доли времени, используемого для удовлетворения бытовых нужд. 

В Советской Литве постоянно растет потребление бытовых услуг. 
Например, в период 1960-1985 гг. общий объем услуг увеличился бо­
лее чем в 15 раз, в том числе в сельской местности - более чем в 22 раза 
(15). В связи с этим постепенно уменьшаются различия в бытовом об­
служивании городского и сельского населения. Однако, несмотря на 
неуклонное повышение общего уровня бытовых услуг, потребности на­
селения на них растут интенсивнее, чем предложение. Это выражается и 
в длительности сроков исполнения, и в ограничении выполнения некото­

рых видов заказов. 

Еще до сих пор не ликвидирована контрастность в уровне потребле­
ния бытовых услуг в городах республиканского значения и в районных 
центрах. Это положение вызвало необходимость проанализировать влия­
ние некоторых постоянно действующих факторов в спросе на бытовые 
услуги. К таким факторам следует отнести уровень денежных доходов, 
удельный вес городского населения и отдаленность района от крупных 
городов, где сосредоточены специализированные предприятия службы 
UbITa. Расчеты показали, что при росте денежных доходов на 1 % реали­
зация бытовых услуг на душу населения увеличивается на 0,13 рубля, а 
при увеличении удельного веса городского населения на 1 % - на 0,24 
рубля. К тому же, чем больше расстояние районного центра от крупных 
городов, тем больше бытовых услуг предоставляется местными предприя­
тиями и наоборот, так как часть населения районов, расположенных 
вблизи городов республиканского значения, где сосредоточены специа­
лизированные предприятия службы быта, в основном пользуется их ус­
лугами. Это характерно для комбинатов Вильнюсского, Каунасского, 
Клайпедского, Паневежского, Шяуляйского, Тракайского районов. 

Это обстоятельство дает возмо~(ность полагать о целесообраз~ости 
учета влияния указанных факторов при планировании объема реализа­
ции бытовых услуг. 

Итак, процесс формирования службы быта в самостоятельную сфе­
ру деятельности ос)'ществлялся в два этапа. Характерной чертой первого 
этапа было объединение мелких ремесленников, занимающихся ПрОIIЗ­
водством продукции из местного сырья и предоставляющих некоторые 

виды услуг, в артели промысловой кооперации. Главная черта второго­
освобождение бытового обслуживания от несвойственных ему форм 
массового производства, а также создание условий для индустриализа­
ции производства бытовых услуг. Этот процесс осуществлялся путем 
совершенствования управления, на научной основе разрабатывались 
схемы территорнального размещення предприятий службы быта, про-
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изводство осиовных форм услуг специализировалось и концентрирова­
лось. 

Осиовные проблемы дальнейшего совершенствования бытового обслу­
живания населения. Дальнейший процесс развития и совершенствова­
ния бытового. о.бслуживания населения направляется на интенсификацию 
про.изво.дства быто.вых услуг и повышение их качества. Про.блема каче­
ства быто.вых услуг имеет сво.и о.со.бенно.сти. Это. прежде всего. связано. 
с удо.влетво.реинем индивидуальных по.требно.стеЙ. 

В бо.льшинстве о.траслеЙ про.мышленно.сти о.сно.вным критерием каче­
ства служит стандартизация про.дукции, по. ко.то.ро.й определяется сорт­
но.сть. На предприятиях службы быта исключена во.змо.жно.сть стандар­
тизации быто.вых услуг, поскольку о.сновно.Й их деятельно.стью является 
В~IПо.лнение индивидуальных заказов; значит, здесь до.лжен быть иной 
подход. ~ 

С мето.доло.гическо.Й то.чки зрения при эко.но.мическо.м анализе быто.­
вых услуг необхо.димо. рассматривать раздельно. про.изво.дственио.е и по.­
l'ребительско.е качество, что., во.-первых, по.мо.гает более детально. анали­
зиро.вать эту сло.жную и мно.гоплано.вую про.блему, во.-вто.рых, по.зволяет 
намечать конкретные меры по. решению качества на всех стадиях: при 

проектиро.вании, изго.то.влении, по.треблении. 
Известно., что. качество. про.мышленно.Й про.дукции - катего.рия не 

то.лько. динамичная, изменяющаяся, но. и о.бщественно. историческая, яв­
ляющаяся функцией общего. развития о.бщества. 

Про.блема по.вышения качества быто.вых услуг также не является 
временно.Й, прехо.дящеЙ. С развнтнем эко.но.мики страны она стано.вит­
ся о.дно.Й из важнейших. Следует назвать ряд факто.ро.в, обусло.вливаю­
щих заметно.е повыIениеe требований населения страны к качеству быто.· 
вых услуг. Это прежде всего. зиачительно.е по.вышение жизненного уро.в· 
ня наро.да, а также культуры населения. 

Кро.ме то.го., о.пределенную ро.ль в изменении качественных требо.ваниЙ 
к услугам имеет факт миграции населения из сел в го.рода и на это.Й о.с­
но.ве более быстрый ро.ст го.ро.дско.го. населения, а также ро.ст про.мыш­
ленно.го. про.изво.дства предметов потребления и увеличеиие их качествен­
ных по.казателеЙ. 

Приро.да качества, т. е. о.со.бых ,сво.Йств вещи (услуги), такова, что. 
о.но может быть различным. Само. по. себе качество. не образуется, о.но 
формируется, со.здается, т. е. тво.ри'J\СЯ человеко.м в про.цессе труда. Бы­
товая услуга обладает нео.бхо.димым качество.м в то.м случае, если она 
отвечает следующим требованиям: эко.но.мически нео.бхо.дима, выго.дна, 
со.временна и сво.евременна. Нео.бхо.димо о.тметить, что. о.дноЙ из важных 
сторон с общественной точки зрения в проблеме «качество бытовых ус­
луг» является признание ведущим критерием экономии внерабочего 
времени прн по.треблении этих своеобразных по.требительных стоимостей. 

Таким образом, качество. бытовых услуг - это ко.мплекс понятий, ха· 
рактеризующих уровень обслуживания населения, ассо.ртимент услуг, 
сроки испо.лнения заказа, форма доведения услуги до. потребителя и стои­
мость услуги. 

Как известно, в условиях социалистических то.варно-денежных отно­
шений бытовые услуги имеют двойственный характер: как затраты об­
щественно необходимого труда на их производство и реализацию, а так­
же как полезный эффект для потребителя. Стоимость услуги планомер­
но определяется системой цен и тарифов, полезный эффект у потребителя 
находит сво.е выражение в экономии внерабочего.' времени. С экономи­
ческой точки зрения наилучшее качество бытовой услуги - это то, ко­
торое может быть до.стигнуто в данных условиях про.изво.дства, т. е. ко.­
торое о.птимально, социально и эконо.мически оправдано. Качество быто.­
вой услуги не может рассматриваться вне связи с затратами обществен­
ного труда как в процесс е создания услуги, так и в процессе ее потре-
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блення. Следовательно, под качеством бытовой услуги необходимо пони­
мать такую совокупность ее потребительских свойств, которая способст­
вует наиболее полному удовлетворению индивидуальных потребностей 
человека в бытовом обслуживаиии при фиксированных затратах труда 
и средств на производство и реализацию услуги. 

Как видно из изложенного, категория качества бытовой. услуги но­
сит многоплановый характер. Поэтому большое значение имеет выявле­
нне наиболее обобщающих и, следовательно, универсальных показате­
лей качества бытовой услуги, которые можно было бы учитывать и ана­
лизировать. 

Проблема качества бытовых услуг широко комментируется в совет­
ской экономической литературе, хотя мнения йконцепции различны. 
Экономисты, которые анализируют проблемы хозяйственной практики, 
склонны за основу качества бытовых услуг брать продукцию массового 
производства родственных отраслей. Например, Р. Ристлаан предлагает 
индексировать промышленную продукцию едииицей, а оценка более вы­
сокая или низкая, чем балл, будет отражать высокое или низкое качество 
конкретной бытовой услуги (12, с. 28). 

Другие аргумеитируют качество бытовых услуг не экономическими, 
а такими эстетическими критериями, как «обходительность», «чуткость», 
«добросовестность», «ииициатива» (8, с. 185). Такого же мнения придер­
живаются и ученые, которые качество бытовых услуг основывают на при­
годности удовлетворять определенные потребности человека в соответст­
вии с назначением бытовых услуг (9, с. 10). Нам представляется, что ка­
чество бытовых услуг должно отвечать народнохозяйственным требова­
ниям развития отрасли. Таким образом, наиболее обобщающими показа­
телями качества бытовых услуг являются объем бытовых услуг в расчете 
на душу населения, коэффициент ассортимента и рентабельность. Кроме 
указанных показателей, все более важиое значение приобретают пока­
затели, характеризующие доступиость услуг, а именно: стоимость услуг, 

комплексность обслуживання, количество отказов населению в приеме 
заказов, режим работы пункта бытового обслуживания. Доступность 
услуг означает также возможность потребителя получить любую неоБJЮ­
димую услугу в нужном размере и в удобное время. Один из показате­
лей этого типа - срок исполнения заказа. Время исполнения заказа 
устанавливается на основе норматива, и отклонения могут быть использо­
ваны для анализа качества определенной услуги. Показатель «комплекс­
ность обслуживания» означает, что потребитель получает не только ту 
ИЛИ иную конечную услугу, а комплекс услуг. Например, необходимо 
отремонтировать холодилы!к •. В данном случае основная услуга - ре­
монт холодильника, а оформление заказа, транспортировка, регулиро­
вание режима работы - это сопутствующие услуги. Обслуживание на­
зывают прогрессивным, если заказ может быть сделан предприятию, 
например, по телефону, а производитель услуг обеспечит в удобное для 
заказчика время весь комплекс транспортно-переместительных работ, 
отремонтирует, установит, отрегулирует и сдаст агрегат заказчику с оп­

ределенной гарантией. 
Одним из наиболее распространенных и относительно учитываемых 

показателей качества бытовых услуг считается наличие обоснованных 
жалоб потребителей услуг. Однако наличие жалоб - это далеко не 
полный показатель качества, ибо жалоба - крайний и исключительный 
случай. Например, на предприятиях г. Вильнюса от заказчиков поступа­
ет в среднем одна обоснованная жалоба--на 15 тысяч выполненных зака­
зов. В то же время по данным анкетного обследования значительно 
большее число заказчнков выразили неудовлетворенность качеством 
бытовых услуг: ремонтом квартир - 80%, химической чисткой одеж­
ды-39,4%, услугами парикмахерских (женских) -36,4 (18). Эти 
цифры показывают, что количество официально поступающих жалоб 
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не сьответствует действительной оценке потребителем качества услуг. 
Кроме того, потребитель не может объективно оценивать производствен­
но-техническое качество услуги исходя из технологии ее производства. 

Но этого и не требуется, ибо заказчик оценивает услуги прежде всего с 
точки зрения ее соответствия своим требованиям (в этом плане его 
оценка является обобщающей, она охватывает многие стороны работы 
предприятия и качества собственной бытовой услуги и особенно хорошо 
характеризует труд работников сервиса в качестве деятельности). Из­
вестно, что каждый потребитель имеет субъективное мнение о качестве, 
поэтому необходимо основываться на мнении' определенных групп по­
требителей и исходя из этого искать оптимальное для данного места и 
времени качество бытовой услуги. 

Нам представляется, чJP кроме названных показателей можно при­
менять и показатель брака. Однако на современном этапе акты брака 
составляются эпизодически, когда возникает конфликт между предприя­
тием и заказчиком или при плановых проверках. 

Включение показателеи качества в отчетность создаст условия для 
выявления его тенденций и явится главным критерием материального 
стимулирования предприятий и работииковслужбы быта. 

Конечно, оценка качества услуги С-!lожна, поскольку ее объектом яв­
ляется человек со всем разнообразием его субъективных вкусов и по­
требностей. Кроме того, иельзя забывать о том, что услуги часто по­
требляют,ся в процессе их оказания и контроль за соблюдеиием и по­
вышением качества еще более затрудняется. 

Если результат труда материализуе11СЯ в вещной форме, то одним 
из факторов, по которому можно судить о качестве услуги, является ее 
соответствие существующим ПО11ребностям на основе аналогичных про­
дуктов промышленности. Для практических работников такой подход 
приемлем, если технические условия достаточно совершенны и не уста­

рели, и когда речь идет о работах по ремонту, реновации изделий. Ка­
чес"Гво изготовления новых потребительных стоимостей предприятиямп 
сферы бытового обслуживания (при пошиве одежды, обуви и др.), по 
нашему убеждению, должно превосходить качество аналогичной про­
дукции массового ЩJOизводства. В противном случае сфера услуг будет 
дублировать работу' промышленных предприятий и потеряет свою глав­
ную социально-экономическую функцию-удовлетворение спроса по ин­
дивидуальным зЗ!{азам. Вместе с тем качество услуги не должно сво­
диться к потребностям индивидуального потребителя, так как потреб­
~IOСТИ не каждого индивидуума соответствуют высшему критерию ка­

чества услуги в СИJIУ существующих социально-культурных различий 
между людьми. Сфера услуг должна участвовать в формировании " 
развитии потребностей населения, поэтому было бы правильне.е под ка­
чеством услуги подразумевать такую сумму потребительских свойств, 
которая соответствует потребностям более высокого порядка, отража­
ющим уровень развития общества. 
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