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Актуальність теми дослідження. Розвиток сфери послуг неможливий без державного регу-
лювання цього сектора економіки. Напрями та форми державного регулювання сфери послуг 
визначаються відповідно до стану розвитку суспільства. У сучасних умовах господарювання од-
ним з головних завдань вітчизняних підприємств є підвищення конкурентоспроможності продук-
ції, що дозволяє розширити ринки збуту, асортимент товарів і поліпшити їх економічне станови-
ще. 

Постановка проблеми. Галузь надання послуг регулюється державою за допомогою право-
вих актів, договірних відносин через фінансування розвитку державного сектора науки, культу-
ри, освіти, соціального захисту населення через податкову, кредитну системи, ціноутворення з 
метою досягнення цілей визначених державною соціально-економічною політикою. Для досяг-
нення ефективної сервісної діяльності необхідне впровадження нових моделей, що забезпечить 
високий рівень надання сервісних послуг. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Аналіз державного регулювання сервісної діяль-
ності підприємств у ринкових умовах функціонування відображено в численних працях вітчизня-
них і зарубіжних науковців, зокрема Г. А. Аванесової, І. Ю. Ляпіної, В. К. Романович, Ю. П. Сви-
риденко, Г. Л. Тульчинського, А. Д. Чудновського, Л. Гелловея, Дж. Уоккера. Проблемам щодо 
державного регулювання у сфері послуг присвячені праці таких дослідників, як Є. Жильцова, 
Г. Журавльова, В. Козака, Т. Корягіної, О. Кочерги, Б. Данилишина, О. Черниша та інших. 
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Постановка завдання. Метою статті є висвітлення основних методів державного регулюван-
ня в галузі сервісного обслуговування та розробка підходів щодо підвищення якості обслугову-
вання населення. 

Виклад основного матеріалу. Надання послуг у сучасному світі є однією з найперспективні-
ших галузей економіки, що швидко розвивається. Вона формує сферу послуг та включає транс-
порт, зв’язок, туризм, інформацію, освіту, видавничі послуги, житлово-комунальні, побутові та ін-
ші послуги. 

Система державного регулювання завжди виявляється в способах втручання влади в розви-
ток усіх галузей надання послуг населенню країни. В Україні сфера послуг займає одну з основ-
них частин економіки (понад 40 % від усієї економіки [1]), тому можна стверджувати, що в сучас-
них умовах послуги стали важливим елементом матеріального виробництва та потреб спожива-
чів, і державне регулювання здійснюється в більш широкому масштабі, тобто посилюється увага 
з боку держави до функціонування і розвитку сфери сервісного обслуговування (табл. 1) [2-8]. 
 

Таблиця 1 
Державне регулювання в галузі надання послуг 

№ 
п/п 

Галузь надан-
ня послуг Державне регулювання сфери послуг 

1 2 3 
1. Фінансові 

послуги 
- нормативно-правове регулювання фінансових установ; 
- ведення державних реєстрів фінансових установ; 
- ліцензування діяльності з надання фінансових послуг; 
- нагляд за діяльністю фінансових установ; 
- застосування уповноваженими державними органами заходів впливу; 
- проведення інших заходів. 

2. Туристичні 
послуги 

- закони та інші нормативно-правові акти; 
- ліцензування діяльності та державне реєстрування підприємства; 
- державний контроль за розміщенням туристичних об’єктів і використанням історико-куль-
турних пам’яток минувшини; 
- введення стандартизації і сертифікації туристичної діяльності; 
- контроль за дотриманням безпеки впливу туризму на здоров’я нації; 
- запровадження фінансової гарантії відповідальності туристичних підприємств перед своїми 
клієнтами-туристами; 
- введення економічного механізму забезпечення охорони навколишнього середовища рек-
реаційних територій регіону; 
- державна політика розвитку туризму; 
- індикативні плани туристичної діяльності та науково-дослідної роботи; 
- створення сприятливих умов для залучення внутрішніх та іноземних інвестицій в індустрію 
туризму; 
- система податків та податкових пільг; 
- підтримка ринкової конкуренції і недопущення монополізації туризму; 
- стимулювання розвитку туристичної інфраструктури; 
- інформаційне забезпечення сфери надання туристичних послуг. 

3. Освіта - державне замовлення; 
- ліцензування; 
- акредитація; 
- встановлення освітніх стандартів; 
- квотування; 
- пільги і субсидії; 
- пряме бюджетне фінансування. 

4. Зв’язок - видавання ліцензій на окремі види діяльності у галузі зв’язку і контролю за дотриманням лі-
цензіатом їхніх умов; 
- нагляд за функціонуванням засобів зв’язку всіх форм власності у мережах зв’язку загально-
го користування і засобами зв’язку відомчих мереж зв’язку, мереж подвійного призначення, 
що з ними взаємодіють; 
- контроль за якістю надання послуг зв’язку операторами в мережах загального користування 
і подвійного призначення всіх форм власності; 
- контроль за дотриманням граничних тарифів на послуги зв’язку; 
- організація наукових розробок і розробок стандартів для галузі; 
організація підготовки кадрів для галузі 
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Продовження табл. 1 
5. Житлово- 

комунальне 
господарство 

- нормативно-правові акти, що регулюють відносини у сфері житлово-комунальних послуг та 
державної регуляторної політики; 
- об’єднання власників житла у різні групи з метою вибору обслуговуючих підприємств на 
конкурсних засадах; 
- розвиток і застосування делегованого управління (концесій, оренди); 
- стимулювання якості надання послуг і зниження їх вартості через підвищення конкуренції 
серед надавачів цих послуг; 
- запровадження системи договірно-правових відносин 

6. Охорона 
здоров’я 

- дотримання прав і свобод людини і громадянина в галузі охорони здоров’я та забезпечення 
пов’язаних з ними державних гарантій; 
- гуманістична спрямованість, забезпечення пріоритету загальнолюдських цінностей над кла-
совими, національними, груповими або індивідуальними інтересами, підвищений медико-со-
ціальний захист найбільш вразливих верств населення; 
- рівноправність громадян, демократизм і загальнодоступність медичної допомоги та інших 
послуг в галузі охорони здоров’я; 
- відповідність завданням і рівню соціально-економічного та культурного розвитку суспільст-
ва, наукова обґрунтованість, матеріально-технічна і фінансова забезпеченість; 
- орієнтація на сучасні стандарти здоров’я та медичної допомоги, поєднання вітчизняних тра-
дицій і досягнень із світовим досвідом в галузі охорони здоров’я; 
- попереджувально-профілактичний характер, комплексний соціальний, екологічний та ме-
дичний підхід до охорони здоров’я; 
- багатоукладність економіки охорони здоров’я і багатоканальність її фінансування, поєднан-
ня державних гарантій з демонополізацією та заохоченням підприємництва і конкуренції; 
- децентралізація державного управління, розвиток самоврядування закладів та самостійнос-
ті працівників охорони здоров’я на правовій і договірній основі. 

7. Транспорт - розвиток та удосконалення нормативної бази діяльності пасажирського транспорту; 
- визначення загальних засад стратегічного розвитку, системи управління, реформування та 
регулювання пасажирського транспорту; 
- визначення пріоритетних напрямів розвитку та шляхів оптимізації діяльності пасажирського 
транспорту; 
- захист прав споживачів під час їх транспортного обслуговування; 
- захист національного ринку транспортних послуг та суб’єктів господарювання, що здійсню-
ють свою діяльність у сфері транспорту; 
- створення рівних умов для роботи всіх суб’єктів господарювання, що здійснюють свою ді-
яльність у сфері пасажирського транспорту, обмеження монополізму та розвиток конкуренції; 
- раціональне використання енергетичних та матеріальних ресурсів; 
- охорону довкілля від шкідливого впливу автомобільного транспорту, проведення науково-
технічної роботи, досліджень та розвиток системи статистики. 

8. Побутове 
обслуговуван-
ня 

- забезпечення нормативними документами регулювання галузі; 
- забезпечення збалансованості розвитку побутових послуг за регіонами; 
- стимулювання динамічного приросту показників розвитку побутових послуг; 
- моніторинг ринку побутового обслуговування та коригування політики державного регулю-
вання; 
- нормування розвитку побутового обслуговування, забезпечення соціальних стандартів і га-
рантій. 

9. Торговельно- 
посередницькі 
послуги 

- розробка, прийняття, контроль за законодавством; 
- захист інтересів торговельних підприємств; 
- реалізація державної політики щодо розвитку роздрібної, оптової торгівлі, а також торго-
вельно-виробничої сфери на основі використання ринкових механізмів господарювання; 
- послаблення прямих форм втручання і бюрократичного контролю за діяльністю торговель-
них підприємств; 
- створення умов для вільної добросовісної конкуренції на товарних ринках, вільного просу-
вання товарів на внутрішньому та міжнародних ринках; 
- сприяння формуванню та товарному насиченню споживчого ринку, виробництву товарів, 
розширенню їх асортименту та поліпшенню якості з урахуванням попиту населення; 
- гармонізація поточних і стратегічних напрямів розвитку торгівлі і структурно-інвестиційної та 
науково-технічної політики; 
- зняття обмежень адміністративного регулювання торговельної діяльності; 
- підвищення темпів зростання товарообороту на основі політики стимулювання розвитку 
споживчого сектора; 
- створення умов для накопичення торговельного капіталу і зростання інвестицій у галузі. 

 
З аналізу таблиці 1 видно, що держава відіграє важливу роль у регулюванні й контролі за на-

данням послуг, а також стимулює та підтримує їх розвиток. Наприклад, держава може стримува-
ти небажане зростання галузі або обмежити нечесну конкуренцію. Крім того, уряд впроваджує 
нормативно-правове регулювання, ліцензування, встановлює стандарти якості, вводить стан-
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дартизацію та сертифікацію, створює рівні умови для роботи всіх суб’єктів господарювання, що 
займаються наданням сервісних послуг, а також захищає права споживачів. 

Моделі надання послуг розглядалися в багатьох наукових працях. Л. Гелловей [9] запропону-
вав три конфігурації сервісної діяльності компанії, а саме: 1) модель «першокласної» послуги, 
тобто незалежно від кількості попиту на послугу покупець завжди буде задоволений за рахунок 
надмірних потужностей; 2) модель, яка характерна для дешевих послуг, тобто ресурси викорис-
товуються повністю, але споживачам доводиться «стояти» в черзі; 3) модель неефективної ро-
боти організації, де є надлишок потужностей, але покупець стоїть в черзі. 

Оскільки ці моделі не повною мірою забезпечують ефективну діяльність сервісних підпри-
ємств, то можна запропонувати альтернативні схеми сервісної діяльності, на яких представлено 
варіанти, що дають споживачу можливість обійти чергу (рис. 1). 
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Рис. 1. Схеми скорочення часу на отримання послуги: а) вплив споживача на чергу; б) вплив організації на 
чергу 
 

Рисунок 1 відображає варіанти, які допомагають споживачу обійти чергу в галузі надання по-
слуг. Для того, щоб споживачу задовольнити потребу в галузі надання послуг якнайшвидше, йо-
му необхідно пройти шлях від ресурсу надання послуги (підприємства, що займається обслуго-
вуванням) до отримання цієї послуги, тобто задоволення потреби. Для того, щоб задовольнити 
замовлення споживача, необхідно мати достатні можливості для задоволення попиту. Загально-
відомо, що послуги не можна накопичувати та створити з них запас, на відміну від виробничої 
сфери, але можна створювати «запас» покупців, тобто створювати чергу. На рисунку 1 «а» ба-
чимо схему надання послуги, де зазначено варіанти, в яких споживач може впливати на чергу, 
щоб у ній не стояти, тобто обійти її. Для того, щоб споживачу було легко обійти чергу та не ви-
трачати на неї зайвий час, необхідно мати знайомства, родинні зв’язки чи статус VIP-клієнта, да-
вати хабара або бути поінформованим про час, коли практично немає черг. 

Послуги на підприємстві необхідно надавати в момент виникнення попиту. Надмірна потуж-
ність веде до зайвих витрат, а недостатньо висока до втрати клієнтів. Тому на підприємстві, щоб 
не втратити клієнта та скоротити час простою в черзі споживача, необхідно також запропонува-
ти заходи щодо скорочення черги або її усунення зі сторони організації, як показано на рисун- 
ку 1 «б». Зокрема шляхом самообслуговування, замовлення послуг в Інтернеті, попереднє за-
мовлення через дисконтні картки, системи управління чергою (QMS – Queue Management Sys-
tems), інформування клієнтів про час, коли практично не буває черг. 

Для того, щоб проаналізувати інтервали часу між замовленнями послуг, використаємо розпо-
діл Пуассона [10]. Функція розподілу ймовірності буде такою: F(t)=λe, де λ – середня кількість за-
явок, що поступають за певний період часу. Наприклад, при умові надходження в чергу однієї 
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заявки в одиницю часу (λ=1) можна створити таблицю (табл. 2), де в першому стовпчику зазна-
чимо інтервал часу, в другому – ймовірність того, що наступна заявка надійде більш ніж через 
t хвилин після попередньої, а в третьому – ймовірність появи наступної вхідної заявки протягом 
t хвилин. 

Таблиця 2 
Аналіз інтервалів часу між замовленнями послуг 

Т (хвилини) Ймовірність появлення наступної заявки 
через t або більше хвилин після попередньої 

Ймовірність появи наступної 
заявки протягом t хвилин 

(1) (2) (3) 
0 1 0 

0,5 0,61 0,39 
1 0,37 0,63 

1,5 0,22 0,78 
2 0,14 0,86 
3 0,05 0,95 
4 0,02 0,98 
5 0,01 0,99 

 
З таблиці 2 видно, що ймовірність появи першої заявки в проміжок часу від 0 до 0,5 хвилин у 

черзі дорівнює 1, другої – 0,61 та наступної в цей самий період відповідно 0,39. 
Висновок. У дослідженні визначено, що основними завданнями державного регулювання 

сфери послуг є досягнення результатів у збільшенні потужності інфраструктурних мереж сфери 
послуг, підвищенні якості обслуговування населення. Запропоновані схеми підвищення якості 
обслуговування населення мають позитивні аспекти, а саме вони орієнтовані на сучасні умови 
діяльності закладів сервісного обслуговування. Вони спрямовані на задоволення потреб саме в 
момент виникнення попиту і дають змогу забезпечувати однотипним закладам найвищий рівень 
сервісу, розвивати своєрідні відмінності в обслуговуванні, а також пропонують варіанти виходу з 
черги споживача, що є дуже важливим чинником в умовах конкуренції. 
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