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(Ïðåäñòàâëåíî ä.å.í., ïðîô. Äàíèëêîì Â.Ê.) 

 
Ðîçãëÿíóòî ïðîáëåìè ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ íà âiò÷èçíÿíèõ 

ïiäïðèєìñòâàõ. Ïðîàíàëiçîâàíî íåäîëiêè â ñôåði îáñëóãîâóþ÷îї ÷àñòèíè ôóíêöiîíóâàííÿ 
ïiäïðèєìñòâ, âèçíà÷åíî îñíîâíi îñîáëèâîñòi ôóíêöiîíóâàííÿ ñåðåäîâèùà ôîðìóâàííÿ 
ñèñòåìè ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ. Ðîçðîáëåíî çàõîäè ùîäî ïiäâèùåííÿ ÿêîñòi 
îáñëóãîâóâàííÿ, ùî ìîæóòü ñïðèÿòè їõ ðîçâèòêó, ðîçøèðåííþ êëiєíòñüêîї áàçè, 
çáiëüøåííþ îáñÿãiâ ðåàëiçàöiї (òîâàðiâ, ðîáiò, ïîñëóã), à òàêîæ ïiäâèùåííþ 
åôåêòèâíîñòi òà äîõîäíîñòi. Çàïðîïîíîâàíi çàõîäè ñôîðìîâàíî ç óðàõóâàííÿì ñó÷àñíîãî 
ñåðåäîâèùà äiÿëüíîñòi ïiäïðèєìñòâ. Îáґðóíòîâàíî äîöiëüíiñòü âèêîðèñòàííÿ 
êëiєíòîîðiєíòîâàíîãî ïiäõîäó äî çàìîâíèêà âèêîðèñòàííÿì ïðîãðàìíîãî çàáåçïå÷åííÿ òà 
óäîñêîíàëåííÿ  ïðîãðàì  CRM-ñèñòåìè íà ïiäïðèєìñòâàõ, âïðîâàäæåííÿ êîíöåïöiї 
«7Ð». 

Êëþ÷îâi ñëîâà: ñïîæèâà÷; ïiäïðèєìñòâî; ñèñòåìà îáñëóãîâóâàííÿ; äîäàòêîâi ïîñëóãè; 
ñåðâiñ; ÿêiñòü ïîñëóã; êîíêóðåíòîñïðîìîæíiñòü; êëiєíòîîðiєíòîâàíèé ïiäõiä. 

 
Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ñó÷àñíà ñâiòîâà åêîíîìiêà ñòðiìêî ðîçâèâàєòüñÿ i íà äàíîìó åòàïi 

äîñÿãëà òàêîãî ðiâíÿ, ùî òåìïè çðîñòàííÿ îáñÿãiâ ñåðâiñó (îáñëóãîâóâàííÿ) øâèäøi, àíiæ ðîñòó 
ñôåðè âèðîáíèöòâà. Íàñàìïåðåä, öå îáóìîâëåíî òèì, ùî ïiäïðèєìñòâà, áàæàþ÷è çìiöíþâàòè 
ïîçèöiї íà ðèíêó, íàìàãàþòüñÿ ïiäâèùèòè ñâîþ êîíêóðåíòîñïðîìîæíiñòü øëÿõîì óïðîâàäæåííÿ 
åëåìåíòiâ ñåðâiñó (íå çàëåæíî âiä ðîäó їõ äiÿëüíîñòi). Îáñëóãîâóâàííÿ â íàø ÷àñ є öiííèì 
êðèòåðiєì, ùî äàє ìîæëèâiñòü ïiäïðèєìñòâó ÿê óòðèìóâàòè âëàñíó êëiєíòñüêó áàçó, òàê i 
ïðèâàáëþâàòè íîâèõ ñïîæèâà÷iâ. Íàäàþ÷è їì äîäàòêîâi ïîñëóãè, îðãàíiçàöiÿ çàáåçïå÷óє 
ôîðìóâàííÿ  ïîçèòèâíîãî ïåðøîãî âðàæåííÿ, ùî ñïðèÿє їõíié çàäîâîëåíîñòi òà íàäàє âåëèêó 
ìîæëèâiñòü ïîâòîðíîãî çäiéñíåííÿ ïîêóïêè àáî æ îáñëóãîâóâàííÿ. Îòæå, â óìîâàõ ïîñèëåííÿ 
êîíêóðåíòíîї áîðîòüáè íà ðèíêó ïiäïðèєìñòâà ìàþòü ðîçðîáëÿòè òà çàñòîñîâóâàòè ñó÷àñíi 
ïðîãðåñèâíi iíñòðóìåíòè ñèñòåìè îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ. 

Àíàëiç ðåçóëüòàòiâ îñòàííiõ äîñëiäæåíü i ïóáëiêàöié. Ñôåðà ïîñëóã є ãàëóççþ åêîíîìiêè, 
ùî øâèäêî ðîçâèâàєòüñÿ. Âîíà âèêîíóє òi ñàìi ôóíêöiї, ùî i ïðîìèñëîâiñòü, à ñàìå – ñòâîðåííÿ 
ðîáî÷èõ ìiñöü, çàáåçïå÷åííÿ íàäõîäæåíü äî áþäæåòó, çàëó÷åííÿ iíâåñòèöié â åêîíîìiêó. Çà 
äàíèìè ôàõiâöiâ, ó 2012 ðîöi îáñÿã ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ, çà âàðòiñòþ ïåðåâèùóâàâ îáñÿã 
ïðîäàæó òîâàðiâ. Òàêèì ÷èíîì âèõîäèòü, ùî îäíå ç 15–17 ðîáî÷èõ ìiñöü ó ñâiòi íàëåæèòü äî 
ñôåðè ïîñëóã. Çãiäíî ç åêñïåðòíèìè îöiíêàìè ÑÎÒ, ó ñôåði îáñëóãîâóâàííÿ çà îñòàííi äåñÿòü 
ðîêiâ çàéíÿòî áëèçüêî 260 ìëí. îñiá, ùî ñòàíîâèòü áëèçüêî 18 % çàãàëüíîї çàéíÿòîñòi [1, ñ. 7]. 
Ïåðåòâîðåííÿ ñôåðè ïîñëóã íà äîìiíóþ÷èé ñåêòîð íàöiîíàëüíîãî ãîñïîäàðñòâà çà âèðîáíèöòâîì 
âàëîâîãî âíóòðiøíüîãî ïðîäóêòó i êiëüêiñòþ çàéíÿòèõ îòðèìàëî íàçâó «Ñåðâiñíà ðåâîëþöiÿ». 
Çàäîâîëåííÿ çðîñòàþ÷èõ ïîòðåá êëiєíòiâ ó ðiçíîìàíiòíèõ ïîñëóãàõ (òîâàðàõ) íà âèñîêîìó 
êóëüòóðíîìó ðiâíi є íàéâàæëèâiøèì çàâäàííÿì ñôåðè ïîñëóã i êîæíîãî її ïiäïðèєìñòâà. 

Âàæëèâèì є ðîçãëÿä ïèòàííÿ ïîêðàùàííÿ ðiâíÿ íàäàííÿ ïîñëóã íà âiò÷èçíÿíèõ 
ïiäïðèєìñòâàõ ó ñó÷àñíèõ êðèçîâèõ óìîâàõ, êîëè äåÿêi ñóá’єêòè ãîñïîäàðþâàííÿ, ç ðiçíèõ 
ïðè÷èí, íå ââàæàþòü çà ïîòðiáíå íàäàâàòè ñïîæèâà÷àì äîäàòêîâi ïåðåâàãè (ñåðâiñ). Àëå, âàðòî 
çàçíà÷èòè, ùî ÿêiñòü îáñëóãîâóâàííÿ íå çàâæäè çàëåæèòü âiä ôiíàíñîâîãî ñòàíîâèùà 
ïiäïðèєìñòâà. Íå çàçíàþ÷è äîäàòêîâèõ âèòðàò, êîæíà îðãàíiçàöiÿ çäàòíà çàáåçïå÷èòè âèùó 
ÿêiñòü îáñëóãîâóâàííÿ, ÿêùî áóäå âðàõîâóâàòè ïñèõîëîãi÷íi àñïåêòè ïiä ÷àñ ðîáîòè ç êëiєíòàìè. 
Òîáòî, ó ðàçi áåçïîñåðåäíüîї âçàєìîäiї çi ñïîæèâà÷åì, ïðàöiâíèê çàâæäè ìàє ôîðìóâàòè 
iíäèâiäóàëüíèé ïiäõiä äî íüîãî, ùîá êîæåí êëiєíò âiä÷óâàâ ñåáå çíà÷óùèì i áóâ óïåâíåíèé ó 
ïðàâèëüíîñòi âèáîðó äàíîãî ïiäïðèєìñòâà òà ìàâ áàæàííÿ ñêîðèñòàòèñÿ éîãî ïîñëóãàìè ó 
ìàéáóòíüîìó. 
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Ìiðà çàäîâîëåíîñòi ñïîæèâà÷à ïðÿìî çàëåæèòü âiä òîãî, íàñêiëüêè ÿêiñíèì áóâ ïðîöåñ 
îáñëóãîâóâàííÿ. Ïðàâà ñïîæèâà÷à íà ÿêiñíå îáñëóãîâóâàííÿ â ðîçâèíåíèõ єâðîïåéñüêèõ êðàїíàõ 
ìàþòü ñóâîðó çàêîíîäàâ÷ó îñíîâó. Ó ìiæíàðîäíîìó ñòàíäàðòi ISO 9004-2 ãîâîðèòüñÿ, ùî 
«äîñÿãíåííÿ i ïiäòðèìêà ÿêîñòi â îðãàíiçàöiї çàëåæèòü âiä ñèñòåìíîãî ïiäõîäó äî çàãàëüíîãî 
êåðiâíèöòâà ÿêiñòþ, ïîêëèêàíîãî çàáåçïå÷èòè ðîçóìiííÿ i çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ñïîæèâà÷à. 
Äîñÿãíåííÿ ÿêîñòi ðîáèòü íåîáõiäíèì äîòðèìàííÿ ïðèíöèïiâ ÿêîñòi íà óñiõ ðiâíÿõ â 
îðãàíiçàöiї, à òàêîæ ïîñòiéíèé àíàëiç i ïîëiïøåííÿ ñòâîðåíîї ñèñòåìè çàãàëüíîãî êåðiâíèöòâà 
ÿêiñòþ» [2, ñ. 38; 9]. 

Äî íàóêîâöiâ, ÿêi çàéìàëèñÿ âèâ÷åííÿì ïðîáëåìè îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ, íàëåæàòü 
òàêi äîñëiäíèêè: Â.Â. Àïîïié, Þ.Ï. ßêîâëєâ, À.Ï. Ðóìÿíöåâ, Ò.Õiëë, Ë.Òêà÷åíêî, Ô.Êîòëåð, 
Ã.Àðìñòðîíã, I.Ãðèùåíêî, Þ.Ëàâðîâà, Î.Øêàíîâà òà ií. 

Ìåòîþ ðîáîòè є àíàëiç ÿêîñòi îáñëóãîâóâàííÿ òà ðîçðîáêà çàõîäiâ ùîäî óäîñêîíàëåííÿ 
ñèñòåìè îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ ïiäïðèєìñòâ. 

Âèêëàäåííÿ îñíîâíîãî ìàòåðiàëó. Ïîïðè çíà÷íó ðîçâèíåíiñòü ñôåðè ïîñëóã ó êðàїíàõ 
Çàõîäó, äàíà ñôåðà â Óêðàїíi ùå íå äîñÿãëà òàêîãî ñàìîãî ðiâíÿ. Áiëüøå äâàäöÿòè ðîêiâ 
íåçàëåæíîñòi íàøîї äåðæàâè ÷èìàëî çìiíèëî â ïîëiòèöi, åêîíîìiöi, ïîãëÿäàõ òà ìîæëèâîñòÿõ 
ëþäåé òîùî, àëå, ïîðiâíþþ÷è її ðîçâèòîê òà çìiíè ç iíøèìè ïîñòñîöiàëiñòè÷íèìè êðàїíàìè, 
Óêðàїíà ïîñòóïàєòüñÿ їì çà áàãàòüìà êðèòåðiÿìè, çîêðåìà, ó ñôåði ñåðâiñó. Îäíiєþ ç 
íàéãîëîâíiøèõ ïðè÷èí öüîãî є òi çâè÷àї, íîðìè æèòòєäiÿëüíîñòi, ùî çàêëàäàëèñÿ ó ëþäåé òà 
áóëè öiëêîì ïðèéíÿòíèìè â ðîêè Ðàäÿíñüêîãî Ñîþçó.  

Âïåðøå ïîíÿòòÿ «ñåðâiñ» çãàäóєòüñÿ â Ðàäÿíñüêîìó Åíöèêëîïåäè÷íîìó ñëîâíèêó 
(1981 ðiê), äå äàєòüñÿ âèçíà÷åííÿ: ñåðâiñ – îáñëóãîâóâàííÿ íàñåëåííÿ. Â òi ðîêè öå ïîíÿòòÿ 
àñîöiþâàëîñÿ ç ðåìîíòíî-ïîáóòîâèì ñåðâiñîì òà àâòîñåðâiñîì. 

Ó íàø ÷àñ íàâîäÿòü òàêå âèçíà÷åííÿ: ñåðâiñ – ñèñòåìà i øèðîêèé êîìïëåêñ íàäàííÿ ïîñëóã, 
îáñëóãîâóâàííÿ ðiçíèõ ïîáóòîâèõ ïîòðåá íàñåëåííÿ i ïiäïðèєìñòâ (ôiðì): îáñëóãîâóâàííÿ i 
ðåìîíò òðàíñïîðòíèõ çàñîáiâ, êîìï’þòåðíîї òåõíiêè, îáðÿäîâå, êóëüòóðíî-ïðîñâiòíèöüêå 
îáñëóãîâóâàííÿ, ðåìîíò òîùî [3].  

Ñóñïiëüñòâî â öiëîìó áóëî çàéíÿòå ó ñôåði âèðîáíèöòâà, ñiëüñüêîìó ãîñïîäàðñòâi, à ïîñëóãè 
ââàæàëèñÿ ÷èìîñü íåïîòðiáíèì, íà ùî íå âàðòî áóëî âèòðà÷àòè äîäàòêîâî êîøòè, â ðåçóëüòàòi 
÷îãî áóëî ïîøèðåíèì ñiìåéíå ñàìîîáñëóãîâóâàííÿ. Òàêîæ ñôåðà ïîñëóã íå ïiäòðèìóâàëàñÿ ç 
áîêó âëàäíîї ñòðóêòóðè ó òîé ÷àñ, îñêiëüêè âèäàòêè íà íåї çäiéñíþâàëèñÿ â îñòàííþ ÷åðãó, ùî 
çíà÷íî ãàëüìóâàëî її ðîçâèòîê, ïîÿâó íîâèõ ôîðì i íàïðÿìiâ. 

Çäîáóòòÿ Óêðàїíîþ íåçàëåæíîñòi, òðàíñôîðìàöiÿ åêîíîìiêè iç çàêðèòîãî òèïó ó âiäêðèòèé, 
çíà÷íî ðîçøèðèëî êðóãîçið ãðîìàäÿí ùîäî ïðîöåñó ñïîæèâàííÿ ÿê òîâàðiâ, òàê i ïîñëóã. Òàêèé 
ïåðåõiä çóìîâèâ çíà÷íó øâèäêîçðîñòàþ÷ó ïîïóëÿðèçàöiþ ðiçíîãî ðîäó ïîñëóã. Óêðàїíöi, 
÷åðïàþ÷è äîñâiä çàðóáiæíèõ êðàїí, ïî÷àëè ïiäíiìàòè ñôåðó îáñëóãîâóâàííÿ, ùî ñòàëà 
ðîçøèðþâàòèñÿ, äèôåðåíöiþâàòèñÿ i ó íàø ÷àñ âæå ïîñiäàє âàæëèâå ìiñöå ÿê ó æèòòi 
ñóñïiëüñòâà, òàê i êðàїíè. 

Ó ñó÷àñíèõ ðîçâèíóòèõ êðàїíàõ áiëüøå äâîõ òðåòiõ ÂÂÏ ïðèïàäàє íà ïîñëóãè, ùî äàє 
ïiäñòàâó âèçíà÷èòè їõ åêîíîìiêó ÿê ñåðâiñíó. Ñåðâiñíà åêîíîìiêà ñòèìóëþє ïiäïðèєìñòâà 
ôîðìóâàòè ñòðàòåãiї ðîçâèòêó, ùî ïîâ’ÿçàíî ç ìàêñèìiçàöiєþ âèêîíàííÿ ïîñëóã. Çà âiäíîñíî 
âèñîêîãî ðiâíÿ çàòðàò ïðàöi ñåðâiñíà åêîíîìiêà є åêîíîìíîþ â çàòðàòàõ ìàòåðiàëüíèõ ðåñóðñiâ. 
Ó íié ïåðåâàæàє iíäèâiäóàëüíå âèðîáíèöòâî, à ïîñëóãè ðåàëiçóþòüñÿ â äiàëîãîâîìó ðåæèìi ç 
êîíêðåòíèì ñïîæèâà÷åì ó òàê çâàíié «êîíòàêòíié çîíi».  

Ó ñó÷àñíié Óêðàїíi çàâäàííÿì ñîöiàëüíîї ïîëiòèêè є àäàïòàöiÿ ñîöiàëüíîї ñôåðè äî 
ðèíêîâèõ óìîâ ãîñïîäàðþâàííÿ. Ñôåðà ïîñëóã ïðîäîâæóє çàëèøàòèñÿ â åêîíîìi÷íîìó i 
îðãàíiçàöiéíîìó àñïåêòàõ áàãàòî â ÷îìó íåôóíêöiîíàëüíîþ ïî âiäíîøåííþ äî öiëîї íèçêè 
ãðîìàäñüêèõ ïîòðåá. Óñå-òàêè íèíi ñòàëàñÿ çìiíà ïîãëÿäiâ íà êóëüòóðó ñåðâiñó. Áàãàòî íîâèõ 
éîãî âèäiâ ñïðÿìîâàíi ïåðåâàæíî íà íåâåëèêó ÷àñòèíó çàáåçïå÷åíèõ i äóæå çàáåçïå÷åíèõ ëþäåé. 
Ó òîé ñàìèé ÷àñ ïðèâàòíèé êàïiòàë íå ñõèëüíèé îñâîþâàòè ìàëîðåíòàáåëüíi ñåðâiñíi 
âèðîáíèöòâà, íåîáõiäíi ñóñïiëüñòâó i ðåãiîíàì êðàїíè. 

Çà îñòàííi 10–15 ðîêiâ âiò÷èçíÿíèé ñåðâiñ îïàíóâàâ áåçëi÷ ðiçíîâèäiâ ïîñëóã, ç ÿêèìè 
ñóñïiëüñòâî ðàäÿíñüêîãî ïåðiîäó ïðÿìî íå çiøòîâõóâàëîñÿ. Öå: êîíñàëòèíã, ëiçèíã, 
ïñèõîëîãi÷íå i ñiìåéíå êîíñóëüòóâàííÿ, êóëüòóðíî-âàëåîëîãi÷íi ïîñëóãè, iãðîâèé i øîó-áiçíåñ òà 
iíøi [4, ñ. 26]. 
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Ñåðâiñ – íåîäìiííà óìîâà ðèíêîâîãî óñïiõó òîâàðó (ïîñëóãè). Ó ðàçi âiäñóòíîñòi ñåðâiñíîãî 
îáñëóãîâóâàííÿ òîâàð âòðà÷àє ñâîþ ñïîæèâ÷ó öiííiñòü (÷è ÷àñòèíó її), ñòàє 
íåêîíêóðåíòîçäàòíèì i âiäêèäàєòüñÿ ïîêóïöåì. 

Îðãàíiçàöiÿ ñåðâiñó – öå äîñèòü ñêëàäíèé êîìïëåêñ òåõíi÷íèõ, ìàðêåòèíãîâèõ i 
êîìåðöiéíèõ åëåìåíòiâ, ùî çàëåæàòü âiä ñïåöèôiêè ïðîäóêöiї, ñòóïåíÿ ðîçâèòêó ðèíêó, 
ãîñòðîòè êîíêóðåíöiї òà iíøèõ ðèíêîâèõ ÷èííèêiâ. Âèñîêîÿêiñíèé ñåðâiñ ïiäâèùóє 
êîíêóðåíòîñïðîìîæíiñòü òîâàðó i ïîïèò íà ïðîïîíîâàíi âèðîáè. Ïiä ÷àñ îðãàíiçàöiї ñåðâiñó 
ïiäïðèєìñòâî ìàє âiäïîâiñòè íà ïèòàííÿ: 

- ÿêi ïîñëóãè âíåñòè â ìåæi ñåðâiñó; 
- ÿêèé ðiâåíü ñåðâiñó çàïðîïîíóâàòè; 
- ó ÿêié ôîðìi îðãàíiçóâàòè ñåðâiñ. 
Ðîçãëÿäàþ÷è ïîñëóãè ÿê íåâiääiëüíèé åëåìåíò, ùî ñóïðîâîäæóє òîâàð, âèäiëÿþòü òàêi 

çàãàëüíîïðèéíÿòi íîðìè ñåðâiñó: 
1. Îáîâ’ÿçêîâiñòü ïðîïîçèöiї – êîìïàíiї, ùî ïðîïîíóþòü ñêëàäíîòåõíi÷íi âèðîáè, 

îáîâ’ÿçêîâî ñóïðîâîäæóþòü їõ ïðîäàæ i åêñïëóàòàöiþ âiäïîâiäíèìè ïîñëóãàìè. 
2. Íåîáîâ’ÿçêîâiñòü âèêîðèñòàííÿ – ïiäïðèєìñòâî íå íàâ’ÿçóє êëiєíòàì ñåðâiñ. 
3. Åëàñòè÷íiñòü ñåðâiñó – ïàêåò ñåðâiñíèõ çàõîäiâ ñòâîðþєòüñÿ äîñèòü øèðîêèì – âiä 

ìiíiìàëüíî íåîáõiäíèõ äî ìàêñèìàëüíî ðiçíîìàíiòíèõ. 
4. Çðó÷íiñòü ñåðâiñó. 
5. Òåõíi÷íà àäåêâàòíiñòü ñåðâiñó – òåõíi÷íèé ðiâåíü óñòàòêóâàííÿ i òåõíîëîãié ñåðâiñó 

ñòâîðþєòüñÿ àäåêâàòíèì òåõíiêî-òåõíîëîãi÷íîìó ðiâíþ ïðîïîçèöiї, iíàêøå âií íå âëàøòóє 
êëiєíòiâ. 

6. Iíôîðìàöiéíà âiääà÷à ñåðâiñó – ñåðâiñ є öiííèì äæåðåëîì ìàðêåòèíãîâîї iíôîðìàöiї ïðî 
òîâàðè, ùî îáñëóãîâóþòüñÿ. 

7. Ðîçóìíà öiíîâà ïîëiòèêà ñåðâiñó ñòèìóëþє ïðèäáàííÿ òîâàðiâ ïiäïðèєìñòâà i çìiöíþє 
äîâiðó ïîêóïöiâ. 

8. Ãàðàíòîâàíà âiäïîâiäíiñòü âèðîáíè÷èõ ìîæëèâîñòåé ñëóæá ñåðâiñó ñêëàäíîñòi i îáñÿãàì 
ñåðâiñíèõ ðîáiò. 

Îäíàê ñåðâiñ – êàòåãîðiÿ íå çîâñiì îäíîçíà÷íà, îñêiëüêè êîæåí ðîçóìiє її ïî-ñâîєìó. Òàê 
äëÿ îäíèõ ñåðâiñ – ðåìîíòíà ìàéñòåðíÿ, äëÿ äðóãèõ – ïî÷óòè ñëîâà «äÿêóєìî çà ïîêóïêó», äëÿ 
òðåòiõ – çðó÷íà ïîëiòèêà ïîâåðíåííÿ ïîêóïêè, à ÷åòâåðòi õî÷óòü, ùîá ïîñìiõàëèñÿ, ïðèãîùàëè 
êàâîþ, âiäïîâiäàëè íà ïîñòàâëåíi çàïèòàííÿ, â÷àñíî âèêîíóâàëè çàìîâëåííÿ òîùî [4, ñ. 3]. 

Ó íàø ÷àñ iñíóє íàóêà, ùî âèâ÷àє ïðèðîäó, ïðèíöèïè i ìåòîäè iíäèâiäóàëüíîãî 
îáñëóãîâóâàííÿ ëþäèíè, ñåðâiñîëîãiÿ. Îá’єêòîì öiєї íàóêè є ëþäèíà òà її ïîòðåáè. Ïðåäìåòîì 
äàíîї íàóêè є ñïîñîáè, ìåòîäè âèÿâëåííÿ i ôîðìóâàííÿ êîìïëåêñó ôiçiîëîãi÷íèõ, ñîöiàëüíèõ i 
äóõîâíèõ ïîòðåá òà ïðîöåñ їõ çàäîâîëåííÿ çà äîïîìîãîþ ñôåðè ïîñëóã [2, ñ. 11]. 

Ç ïîãëÿäó ñó÷àñíîї ñåðâiñîëîãiї, ïîñëóãà – ïðîöåñ âïëèâó æèâîї àáî óïðåäìåòíåíîї ïðàöi íà 
ëþäèíó, її ìàéíî àáî íàâêîëèøíi óìîâè, çðîáëåíèé íà ïëàòíié àáî áåçêîøòîâíié îñíîâi, ùî ìàє 
çà ìåòó çàäîâîëüíèòè ïîòðåáè îêðåìèõ ÷ëåíiâ ñóñïiëüñòâà, ïåâíèõ ãðóï ëþäåé àáî ñóñïiëüñòâà  
â öiëîìó. 

Îáñëóãîâóâàííÿ є ïîâíîöiííîþ ñèñòåìîþ, ùî ñïðÿìîâàíà íà ðîçðîáêó, ôîðìóâàííÿ òà 
öiëüîâó ðåàëiçàöiþ, òîáòî íàäàííÿ ïîñëóã ñïîæèâà÷àì.  

Íà ôîðìóâàííÿ òà ðåàëiçàöiþ ñèñòåìè ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ âïëèâàє áåçëi÷ ôàêòîðiâ, 
ùî íåîáõiäíî âðàõîâóâàòè áåçïîñåðåäíüî ïiä ÷àñ ôîðìóâàííÿ òà ïëàíóâàííÿ ðîáîòè ôiðìè, ùîá 
äîñÿãàòè áàæàíèõ ðåçóëüòàòiâ âiäïîâiäíî äî ìiñiї òà öiëåé äiÿëüíîñòi. 

Äî îñíîâíèõ îñîáëèâîñòåé ñåðåäîâèùà ôîðìóâàííÿ ñèñòåìè ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ 
íàëåæàòü: 

1. Ñïåöèôiêà îðãàíiçàöiї âèðîáíèöòâà ïîñëóã. Ïðîäàâöÿìè ïîñëóã íàé÷àñòiøå є ìàëi òà 
ñåðåäíi ïiäïðèєìñòâà ðiçíîãî ïðîôiëþ. Áóäó÷è ìîáiëüíiøèìè, öi ïiäïðèєìñòâà ìàþòü âåëèêi 
ìîæëèâîñòi äëÿ ãíó÷êîãî ðåàãóâàííÿ íà çìiíè ðèíêîâîї êîí’þíêòóðè. Êðiì òîãî, âîíè, ÿê 
ïðàâèëî, åôåêòèâíiøå ïðàöþþòü â óìîâàõ ëîêàëüíîãî ðèíêó. 

2. Ñïåöèôiêà ïðîöåñó íàäàííÿ ïîñëóã. Öÿ ñïåöèôiêà îáóìîâëåíà îñîáèñòèì êîíòàêòîì 
âèðîáíèêà i ñïîæèâà÷à. Òàêèé êîíòàêò, ç îäíîãî áîêó, ñòâîðþє óìîâè äëÿ ðîçøèðåííÿ 
êîìóíiêàòèâíèõ çâ’ÿçêiâ, à ç äðóãîãî – çáiëüøóє âèìîãè äî ïðîôåñiéíî-êâàëiôiêàöiéíèõ  
ÿêîñòåé,  äîñâiäó  òà  çàãàëüíîї  êóëüòóðè  âèðîáíèêà. 
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3. Âèñîêà äèíàìi÷íiñòü ðèíêîâèõ ïðîöåñiâ. Öå ïîâ’ÿçàíî ÿê ç äèíàìi÷íèì õàðàêòåðîì 
ïîïèòó íà ïîñëóãè, òàê i ç äèíàìiêîþ ïðîïîçèöiї íà öüîìó ðèíêó, îáóìîâëåíîї ãíó÷êiñòþ 
ãàëóçåâîї ñòðóêòóðè ïîñëóã. 

4. Òåðèòîðiàëüíà   ñåãìåíòàöiÿ.  Ôîðìè   íàäàííÿ  ïîñëóã,  ïîïèò  i  óìîâè ôóíêöiîíóâàííÿ 
ïiäïðèєìñòâ ïîñëóã çàëåæàòü âiä õàðàêòåðèñòèê òåðèòîðiї, îõîïëåíîї êîíêðåòíèì ðèíêîì. Òîìó 
òåðèòîðiàëüíèé (ãåîãðàôi÷íèé) êðèòåðié є â äàíîìó ðàçi âèçíà÷àëüíèì. 

5. Ëîêàëüíèé  õàðàêòåð.  Öÿ  âëàñòèâiñòü ðèíêó  ïîñëóã òàêîæ  îáóìîâëåíà âïëèâîì 
òåðèòîðiàëüíîї ñïåöèôiêè. Ïiä âïëèâîì òåðèòîðiàëüíèõ óìîâ ðèíîê ïîñëóã íàáóâàє ÷iòêîї 
ïðîñòîðîâîї îêðåñëåíîñòi, ó ìåæàõ ÿêîї ôîðìóþòüñÿ âiäìiííi âiä iíøèõ, àëå ïîäiáíi ìiæ ñîáîþ 
ñîöiàëüíî-åêîíîìi÷íi õàðàêòåðèñòèêè. Âií ëîêàëiçîâàíèé ó ìåæàõ òåðèòîðiàëüíèõ óòâîðåíü, 
õî÷à ìàñøòàáè öèõ óòâîðåíü ìîæóòü áóòè ðiçíèìè. 

6. Âèñîêà   øâèäêiñòü   îáîðîòó    êàïiòàëó,    ùî   є  íàñëiäêîì    êîðîòøîãî âèðîáíè÷îãî 
öèêëó i є îäíiєþ ç îñíîâíèõ ïåðåâàã áiçíåñó ó ñôåði ïîñëóã. 

7. Âèñîêà ÷óòëèâiñòü  äî  çìií  ðèíêîâîї êîí’þíêòóðè, ùî îáóìîâëþєòüñÿ íåìîæëèâiñòþ 
çáåðåæåííÿ, ñêëàäóâàííÿ i òðàíñïîðòóâàííÿ ïîñëóã i, ÿê ïðàâèëî, îäíî÷àñíèì i ïðîñòîðîâèì 
çáiãîì їõíüîãî âèðîáíèöòâà òà ñïîæèâàííÿ. Öÿ âëàñòèâiñòü ïîñëóãè ñòâîðþє äåÿêi òðóäíîùi ó 
âèðîáíè÷ié i ïiäïðèєìíèöüêié äiÿëüíîñòi, îñêiëüêè çóìîâëþє ïiäâèùåíi âèìîãè äî òî÷íîñòi 
àíàëiçó òà ïðîãíîçó ïîïèòó íà ïîñëóãè é iíøi ôàêòîðè ðèíêîâîãî ñåðåäîâèùà, à òàêîæ çáiëüøóє 
ñòóïiíü ðèçèêó âiä їõíiõ íåïåðåäáà÷óâàíèõ çìií. 

8. Âèñîêèé ñòóïiíü äèôåðåíöiàöiї ïîñëóã, ùî ïîâ’ÿçàíèé ç äèâåðñèôiêîâàíiñòþ, 
ïåðñîíiôiêàöiєþ òà iíäèâiäóàëiçàöiєþ ïîïèòó íà ïîñëóãè. Ñêëàäíà ñòðóêòóðà ïîïèòó çóìîâëþє 
ïîÿâó íîâèõ, íåñòàíäàðòíèõ ïîñëóã, ïðè÷îìó, öåé ïðîöåñ îòðèìóє âñå áiëüøèé ðîçâèòîê ç 
íàñè÷åííÿì ðèíêîâîãî ïîïèòó. 

9. Íåâèçíà÷åíiñòü   ðåçóëüòàòó   äiÿëüíîñòi  ç  íàäàííÿ   ïîñëóã.   Ðåçóëüòàò äiÿëüíîñòi ç 
íàäàííÿ ïîñëóã, íà ÿêèé ÷àñòî âïëèâàþòü îñîáèñòi ÿêîñòi âèðîáíèêà, íå ìîæå áóòè çàçäàëåãiäü 
âèçíà÷åíèé ç äîñòàòíüîþ òî÷íiñòþ. Éîãî îñòàòî÷íà îöiíêà ìîæëèâà ëèøå ïiñëÿ ñïîæèâàííÿ 
ïîñëóãè. Ñïî÷àòêó ìîæóòü áóòè âèêîðèñòàíi  ëèøå  íåïðÿìi ìåòîäè éîãî  âèçíà÷åííÿ  
(íàïðèêëàä, àíàëîãîâèé), ùî  â  óìîâàõ  âèñîêîї   ÷óòëèâîñòi  äî çìiíè  êîí’þíêòóðíèõ  
ôàêòîðiâ  íå   çàâæäè äàє äîñèòü êîðåêòíi ðåçóëüòàòè. Ùîá çàïîáiãòè ìîæëèâèì ïîìèëêàì, 
íåîáõiäíî çàñòîñîâóâàòè ñïåöèôi÷íi ìàðêåòèíãîâi ïðèéîìè: äèâåðñèôiêóâàòè àñîðòèìåíò 
ïîñëóã, óäîñêîíàëþâàòè êîìóíiêàöiéíó ïîëiòèêó, çàñòîñîâóâàòè ñó÷àñíi ìåòîäè ïðîãíîçóâàííÿ 
ïîïèòó, ðîçâèâàòè ñèñòåìó ìîíiòîðèíãó ïîïèòó òîùî [4, ñ. 10–11]. 

Ó íàø ÷àñ, ç ìåòîþ áiëüø ïîâíîãî çàäîâîëåííÿ íåâïèííî çðîñòàþ÷èõ ïîòðåá, çàáåçïå÷åííÿ 
âèùîї ÿêîñòi ïîñëóã, íåîáõiäíî óäîñêîíàëþâàòè ïðîöåñè â ñèñòåìi îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ. 

Åôåêòèâíå òà ÿêiñíå îáñëóãîâóâàííÿ êëiєíòiâ  –− öå ñàìå òå, ùî ìàє ñòîÿòè íà ïåðøîìó 
ìiñöi ó ðîáîòi áóäü-ÿêîãî ïiäïðèєìñòâà ÷è îðãàíiçàöiї. Àäæå ñàìå âèñîêèé ðiâåíü íàäàííÿ 
ïîñëóã çàáåçïå÷óє ïiäïðèєìñòâó âåëèêi îáñÿãè ïðèáóòêó, ïîïèòó, ãàðíèé iìiäæ òîùî. Äëÿ 
äîñÿãíåííÿ êðàùèõ ðåçóëüòàòiâ ïiäïðèєìñòâî ìàє ñèñòåìàòè÷íî ðîçðîáëÿòè íîâi øëÿõè 
ïiäâèùåííÿ åôåêòèâíîñòi îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ. 

Ïåðåäóâàòè ðîçðîáöi íîâèõ óäîñêîíàëþþ÷èõ øëÿõiâ ìàє ïîâíîöiííèé àíàëiç ïiäïðèєìñòâà, 
âèÿâëåííÿ íåäîëiêiâ ó éîãî ðîáîòi, ùî ìàþòü áóòè íåéòðàëiçîâàíi àáî õî÷à á ìiíiìiçîâàíi. 
Â îáñëóãîâóþ÷îãî ïiäïðèєìñòâà ìîæóòü áóòè âèÿâëåíi òàêi íåäîëiêè (â ïðîöåñi éîãî 
ôóíêöiîíóâàííÿ): 

1) âiäñóòíiñòü ïîñëóãè êîíñóëüòóâàííÿ (ïî òåëåôîíó, ÷åðåç Iíòåðíåò); 
2) âiäñóòíiñòü ïîâíîöiííîї îðãàíiçàöiї ïðàöi ïåðñîíàëó, ùî ïðÿìî âïëèâàє íà ðiâåíü 

ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ; 
3) âiäñóòíiñòü òîðãîâîї ìàðêè; 
4) âiäñóòíiñòü âëàñíîãî iíòåðíåò-ñàéòó; 
5) âiäñóòíiñòü ñóòòєâîãî ðîçøèðåííÿ îáñÿãó àñîðòèìåíòó ðîáiò òà ïîñëóã, óäîñêîíàëåííÿ 

iñíóþ÷èõ; 
6) âiäñóòíiñòü íàäàííÿ äîäàòêîâèõ ïåðåâàã ïîñòiéíèì êëiєíòàì (êàðòêà íà çíèæêó, áîíóñè 

òîùî); 
7) âiäñóòíiñòü ìàðêåòèíãîâèõ çàõîäiâ òîùî. 
Ïðîàíàëiçóâàâøè íàÿâíi íåäîëiêè ó ðîáîòi, âèçíà÷èâøè ìiðó їõ íåãàòèâíîãî âïëèâó íà 

ðåçóëüòàòèâíiñòü äiÿëüíîñòi òà îáðàâøè ãîëîâíi ìîìåíòè, ùî ïîòðåáóþòü êîðèãóâàííÿ òà çìií, 
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äîöiëüíèì є ïðîöåñ ðîçðîáêè øëÿõiâ, ÿêi ïîêëèêàíi óäîñêîíàëþâàòè ïðîöåñè íà ïiäïðèєìñòâi 
òà âèâåñòè éîãî íà íîâèé ÿêiñíèé ðiâåíü ðîçâèòêó. 

Óäîñêîíàëåííÿ ñèñòåìè îáñëóãîâóâàííÿ – àêòóàëüíèé òà íåâiä’єìíèé ïðîöåñ ó ñôåði 
ïiäïðèєìíèöòâà, ñïðè÷èíåíèé  ñâiòîâèìè òåíäåíöiÿìè ðîçâèòêó, çîêðåìà, ïîñèëåííÿì ðîëi 
ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ íà ïiäïðèєìñòâi. 

Ïiäïðèєìñòâà íàìàãàþòüñÿ  ðîçâèâàòèñÿ òà ìîäåðíiçóâàòè äiÿëüíiñòü òàêèì ÷èíîì, ùîá 
çáåðåãòè iñíóþ÷ó êëiєíòñüêó áàçó, îñêiëüêè â íàø ÷àñ îñîáëèâî âàæëèâî âòðèìàòè âæå íàÿâíèõ 
êëiєíòiâ òà çàëó÷àòè íîâèõ (çà óìîâè âiäíîñíî òðèâàëîãî iñíóâàííÿ ïiäïðèєìñòâà). Âàðòî 
âðàõóâàòè i òå, ùî â ñåðåäíüîìó çàëó÷åííÿ íîâîãî êëiєíòà îáõîäèòüñÿ äîðîæ÷å â 7–10 ðàçiâ, 
íiæ óòðèìàííÿ iñíóþ÷îãî. Òàêîæ çáiëüøåííÿ óòðèìàííÿ êëiєíòiâ íà 5 % ïðèçâîäèòü äî 
çáiëüøåííÿ ïðèáóòêó íà 25–125 % [9]. 

Ðîçðîáëÿòè çàõîäè ç óäîñêîíàëåííÿ ñèñòåìè îáñëóãîâóâàííÿ íåîáõiäíî âðàõîâóþ÷è âñi 
àñïåêòè ôóíêöiîíóâàííÿ ïiäïðèєìñòâà, òîáòî ñèëüíi òà ñëàáêi éîãî áîêè, à òàêîæ ìîæëèâîñòi i 
çàãðîçè. 

Îòîæ, ìîæíà çàïðîïîíóâàòè òàêi çàõîäè óäîñêîíàëåííÿ îáñëóãîâóâàííÿ:  
− ðîçðîáêà òîðãîâîї ìàðêè; 
− ìîäåðíiçàöiÿ îðãàíiçàöiї ïðàöi íà ïiäïðèєìñòâi; 
− ðîçðîáêà iíòåðíåò-ñàéòó; 
− çáiëüøåííÿ îáñÿãiâ ðîáiò ïî çáîðó òà àíàëiçó iíôîðìàöiї ùîäî ñòàíó ðèíêó, îñîáëèâî 

âiäíîñíî ïåðåäîâèõ äîñÿãíåíü ó ñôåði ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ iíøèõ êîìïàíié ó äàíié 
ãàëóçi, à òàêîæ ìàêñèìàëüíå âïðîâàäæåííÿ â ìåæàõ ôiðìè íîâèõ ìåòîäiâ òà òåõíîëîãié, 
àäàïòóþ÷è äî íàÿâíèõ óìîâ òà ñïåöèôiêè ðîáîòè; 

− ðîçøèðåííÿ àñîðòèìåíòó ðîáiò, ïîñëóã (ñòâîðåííÿ êîíñóëüòàöiéíîãî âiääiëó); 
− âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâëiííÿ âçàєìîâiäíîñèíàìè ç êëiєíòàìè (CRM-ñèñòåìà); 
− àíêåòóâàííÿ êëiєíòiâ; 
− àíàëiç òà iíòåãðóâàííÿ êîìïëåêñó «7Ð» òîùî. 
Òîðãîâà ìàðêà íåîáõiäíà äëÿ óïiçíàâàíîñòi ñïîæèâà÷àìè ïiäïðèєìñòâà. Âîíà 

âèêîðèñòîâóєòüñÿ ïiäïðèєìñòâîì äëÿ ñàìîiäåíòèôiêàöiї, à òàêîæ ñïîæèâà÷i çìîæóòü óïiçíàòè 
ìàðêó ôiðìè ó áóäü-ÿêîìó ìiñöi êðàїíè i íàâiòü çà êîðäîíîì, îñêiëüêè òîðãîâåëüíèé ëîãîòèï 
îôiöiéíî ðåєñòðóєòüñÿ íà òåðèòîðiї âñiєї êðàїíè i, ïî-ìîæëèâîñòi, òàêîæ çà êîðäîíîì.  

Ïîêðàùàííÿ îðãàíiçàöiї ïðàöi ïåðñîíàëó íà ïiäïðèєìñòâi  ìîæíà äîñÿãòè çà äîïîìîãîþ 
òàêèõ äié: 

1. Âiäìiííà ïîâåäiíêà êåðiâíèöòâà. Ðîáîòà âñiõ ïðàöiâíèêiâ ïî÷èíàєòüñÿ ç êåðiâíèöòâà, 
òîáòî, ìàíåðà ïîâåäiíêè êåðiâíèêà ó äiëîâié àòìîñôåði, ç êëiєíòàìè, à òàêîæ ó íåôîðìàëüíèõ 
îáñòàâèíàõ ç ðîáiòíèêàìè çàäàє òîí çàãàëüíié äèñöèïëiíi â êîìïàíiї. Îòæå, ïåâíîþ ìiðîþ âiä 
ðiâíÿ ñòàðàííîñòi, äiëîâîї ìàíåðè, âìiííÿ âåñòè ïåðåãîâîðè ç êëiєíòàìè, ñòðèìàíîñòi êåðiâíèêà 
áóäå çàëåæàòè äèñöèïëiíà ïðàöiâíèêiâ, à òàêîæ âiä ñòóïåíÿ âèìîãè äàíèõ ÿêîñòåé êåðiâíèêà âiä 
íèõ. 

2. Ðîçðîáêà ñòàíäàðòiâ îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ. Êîæíå ïiäïðèєìñòâî ìàє ðîçðîáëÿòè 
ïîëîæåííÿ ùîäî ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷iâ, ÿêå âèçíà÷àє ïîðÿäîê âèêîíàííÿ ðîáiò, їõ 
òåðìiíè, ãàðàíòiþ ÿêîñòi òîùî. Òàêi ñòàíäàðòè ìàþòü áóòè ðåòåëüíî ïðîäóìàíi ñïåöiàëiñòàìè òà 
äîíåñåíi äî êîæíîãî ñïiâðîáiòíèêà. Òàêîæ ìàє áóòè îáîâ’ÿçêîâèé êîíòðîëü çà äîòðèìàííÿì 
âèìîã ñòàíäàðòiâ ïiä ÷àñ âèêîíàííÿ ðîáiò, à òàêîæ ïiñëÿ їõ çàâåðøåííÿ. Ïðîïîíóєòüñÿ òàêèé 
ñòàíäàðò: êîæåí ïðàöiâíèê, ÿêèé îïèíÿєòüñÿ â êîíòàêòi çi ñïîæèâà÷åì, ìàє äîòðèìóâàòèñÿ 
ïðèíöèïó «ïåðñîíàëiçàöiї» ó âiäíîñèíàõ ç íèì. Òîáòî, àáñîëþòíî êîæåí êëiєíò ìàє âiä÷óâàòè 
iíäèâiäóàëüíå îñîáëèâå ñòàâëåííÿ ïðàöiâíèêiâ ïiäïðèєìñòâà äî íüîãî (ïðèäiëÿòè ñòiëüêè ÷àñó, 
ñêiëüêè ïîòðåáóє òîãî êëiєíò, áóòè óâàæíèì äî éîãî ïðîõàíü, âèìîã, âèñëóõîâóâàòè äî êiíöÿ, 
áóòè ÷óéíèì òà ââi÷ëèâèì, ïiä ÷àñ áåçïîñåðåäíüîãî êîíòàêòó íå çàéìàòèñÿ iíøèìè ñóìiæíèìè 
ñïðàâàìè, à áóòè ñêîíöåíòðîâàíèì ëèøå íà ðîçìîâi òîùî). Òàêèé ñòàíäàðò ðîáîòè ç êëiєíòàìè 
çàáåçïå÷óє áiëüøèé ñòóïiíü їõ çàäîâîëåíîñòi, à òàêîæ òàêå ïîçèòèâíå ñòàâëåííÿ ïðàöiâíèêiâ äî 
áóäü-ÿêîãî êëiєíòà ïðèçâîäèòü äî òîãî, ùî âií íàâiòü ãîòîâèé ïðîáà÷èòè ïåâíi ïîìèëêè ÷è 
äðiáíi íåäîëiêè ó ðîáîòi ôiðìè. Äî òîãî æ, äåÿêi íàóêîâöi âèçíà÷àþòü, ùî çàäîâîëåíèé êëiєíò 
ðîçïîâiñòü ïðî ñâié âëàñíèé äîñâiä ó ñåðåäíüîìó ï’ÿòè ñâîїì çíàéîìèì, à íåçàäîâîëåíèé – ÿê 
ìiíiìóì äåñÿòüîì. 

3. Çàïðîâàäæåííÿ øòðàôíèõ ñàíêöié íà ïiäïðèєìñòâi (òàáë. 1). 
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Òàáëèöÿ 1 
Çàïðîïîíîâàíi øòðàôíi ñàíêöiї íà ïiäïðèєìñòâi 

 

Ïðè÷èíà øòðàôóâàííÿ Ðîçìið øòðàôó Îïèñ 

1. Çà ïîðóøåííÿ ñòðîêiâ 
âèêîíàííÿ ðîáiò 

7 % âiä âàðòîñòi ðîáiò (äî 
1000 ãðí.), òîáòî äî 70 ãðí.; 
9 % (áiëüøå 1000 ãðí.), 

òîáòî âiä 90,1 ãðí. 

Øòðàô âèðàõîâóєòüñÿ iç 
çàðîáiòíîї ïëàòè êîæíîãî 

ïðàöiâíèêà, ÿêèé ìàє 
áåçïîñåðåäíє âiäíîøåííÿ äî 

ïîðóøåííÿ 
2. Ó ðàçi âèíèêíåííÿ 
êîíôëiêòó ìiæ 
ïðàöiâíèêîì òà êëiєíòîì 
÷åðåç íåäîòðèìàííÿ íèì 
íîðì äiëîâîї äèñöèïëiíè  

8 % âiä ñóìè çàðîáiòíîї 
ïëàòè 

Âèêëèêàє ðèçèê âiäìîâè 
ñïîæèâà÷à âiä ïîñëóã ôiðìè 

3. Çà íåäáàëå âèêîíàííÿ 
ðîáiò 

5–7 % âiä ñóìè çàðîáiòíîї 
ïëàòè 

Âèðàõîâóєòüñÿ iç çàðïëàòè 
íàñòóïíîãî ïåðiîäó 

4. Çà ðîçêðàäàííÿ ìàéíà 
ïiäïðèєìñòâà 

Ïîäâiéíà âàðòiñòü 
âêðàäåíîãî 

Âèðàõîâóєòüñÿ iç çàðïëàòè àáî 
ñïëà÷óєòüñÿ ïðàöiâíèêîì iç 

âëàñíèõ çàîùàäæåíü 
 Äæåðåëî: çàïðîïîíîâàíî àâòîðîì 

 
Óâåäåííÿ øòðàôiâ íà ïiäïðèєìñòâi íå є íàéêðàùèì çàñîáîì ñòâîðåííÿ ãàðíîї äèñöèïëiíè, 

ïðîòå âîíè ñïðèÿþòü ñòâîðåííþ ó ïðàöiâíèêiâ ïåâíèõ ïñèõîëîãi÷íèõ áàð’єðiâ – ïåðåä òèì, ÿê 
çðîáèòè ùîñü íåîáà÷íî ÷è âèêîíàòè ïåâíó ïðîöåäóðó, íå äîòðèìóþ÷èñü ñòàíäàðòiâ, ïðàöiâíèê 
ñïåðøó ïîäóìàє, ÷è âàðòå âîíî òîãî, àäæå çà öå íåâåëè÷êå íåäîîïðàöþâàííÿ ìîæå áóòè ñóòòєâå 
øòðàôíå ñòÿãíåííÿ. Ðîçìið øòðàôó ìàє ïåâíîþ ìiðîþ êîìïåíñóâàòè  ôiíàíñîâi çáèòêè, ùî 
çàâäàíi ïiäïðèєìñòâó, à ñàìå: 

− çà ïîðóøåííÿ ñòðîêiâ âèêîíàííÿ ðîáiò ïiäïðèєìñòâî íàäàє êëiєíòó çíèæêó, ðîçìið ÿêîї 
çàëåæèòü âiä їõ âàðòîñòi: äî 1000 ãðí. – 7 %, áiëüøå 1000 ãðí. – 9 %. Îòæå, ðîçìið øòðàôó 
ñòàíîâèòü  ó ïåðøîìó âèïàäêó äî 70 ãðí., ó äðóãîìó âèïàäêó – âiä 90,1 ãðí. i áiëüøå. Øòðàô 
âèðàõîâóєòüñÿ iç çàðîáiòíîї ïëàòè êîæíîãî ïðàöiâíèêà, ÿêèé ìàє áåçïîñåðåäíє âiäíîøåííÿ äî 
ïîðóøåííÿ; 

− ó ðàçi âèíèêíåííÿ êîíôëiêòó ìiæ ðîáiòíèêîì òà êëiєíòîì ÷åðåç íåäîòðèìàííÿ 
ïðàöiâíèêîì íîðì äèñöèïëiíè (ñïiëêóâàííÿ), ùî, ó ñâîþ ÷åðãó, âèêëèêàє ðèçèê âiäìîâè 
ñïîæèâà÷à âiä ïîñëóã ôiðìè, íàêëàäàєòüñÿ øòðàô ó ðîçìiði 8 % âiä çàðîáiòíîї ïëàòè; 

− çà íåäáàëå âèêîíàííÿ ðîáiò ðîçìið øòðàôó ñòàíîâèòü 5–7 % âiä ñóìè çàðïëàòè; 
− çà ðîçêðàäàííÿ ìàéíà ïiäïðèєìñòâà øòðàô – ïîäâiéíà âàðòiñòü âêðàäåíîãî. 
Ìîæëèâèì є ñòâîðåííÿ íîâîãî âiääiëó íà ïiäïðèєìñòâi (çà óìîâè, ÿêùî òàêèé âiäñóòíié), 

ùî áóäå ñïåöiàëiçóâàòèñÿ íà áóäü-ÿêèõ ïèòàííÿõ ùîäî ïîñëóã, ÿêi íàäàþòüñÿ. Äàíèé  âiääië 
ìîæå íàäàâàòè êîíñóëüòàöiї áåçïîñåðåäíüî ïiä ÷àñ çóñòði÷i ç êëiєíòîì, ïî òåëåôîíó, à òàêîæ 
íàäàâàòè îí-ëàéí iíòåðíåò-êîíñóëüòàöiї. Ïîñëóãà òàêîãî ðîäó áóäå ìàòè ïîïèò i âiäíîñíî 
øâèäêî îêóïèòüñÿ, àäæå äóæå çðó÷íî äîâiäàòèñü iíôîðìàöiþ, ÿêà öiêàâèòü, íàâiòü íå âèõîäÿ÷è 
ç äîìó. Òàêèì ÷èíîì öå ìîæå çàáåçïå÷èòè ðîçøèðåííÿ êîëà êëiєíòiâ ôiðìè. 

4. Ðîçøèðåííÿ àñîðòèìåíòó ðîáiò. Äëÿ çàëó÷åííÿ íîâèõ êëiєíòiâ, óòðèìàííÿ íàÿâíèõ, 
ïiäòðèìàííÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñòi íåîáõiäíî ðîçøèðþâàòè íàÿâíèé ïåðåëiê ðîáiò. Öå 
ïîòðiáíî ðîáèòè âiäíîñíî áåçïåðåðâíî, òîáòî ïðîòÿãîì âñüîãî iñíóâàííÿ ïiäïðèєìñòâà. 
Äîñÿãàєòüñÿ öå òàêèì ÷èíîì: ó êiíöi ðîçìîâè iç êëiєíòîì (ïî òåëåôîíó, áåçïîñåðåäíüî òîùî) 
ïðàöiâíèê, ÿêèé êîíòàêòóє ç íèì,  îáîâ’ÿçêîâî çàïèòóâàòèìå, ÷è ìàє âií ïåâíi ïîáàæàííÿ ùîäî 
âèêîíóâàíèõ ðîáiò. Òàêèì ÷èíîì áóäå çàáåçïå÷óâàòèñÿ çâîðîòíèé çâ’ÿçîê çi ñïîæèâà÷àìè, ùî 
äàє ïiäïðèєìñòâó áåçêîøòîâíó i äóæå öiííó ìîæëèâiñòü âðàõîâóâàòè óïîäîáàííÿ ñïîæèâà÷iâ, 
íîâi ïîòðåáè, ùî є îäíèì iç âàæëèâèõ êðèòåðiїâ ôîðìóâàííÿ ìiöíiøîãî êîíêóðåíòíîãî ñòàòóñó â 
óìîâàõ ðèíêîâîї åêîíîìiêè. 

5. Âïðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì. CRM – öå ñòðàòåãiÿ, ñïðÿìîâàíà íà ñòâîðåííÿ 
äîâãîñòðîêîâèõ i ïðèáóòêîâèõ âçàєìîâiäíîñèí ç êëiєíòàìè ÷åðåç ðîçóìiííÿ їõ iíäèâiäóàëüíèõ 
ïîòðåá [8]. 
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CRM-ñèñòåìà (Customer Relationship Management – óïðàâëiííÿ âiäíîñèíàìè ç êëiєíòàìè) – 
êîðïîðàòèâíà  iíôîðìàöiéíà  ñèñòåìà, íåçàìiííèé ñó÷àñíèé iíñòðóìåíò äëÿ âåäåííÿ áiçíåñó. 
Äàє ìîæëèâiñòü íå ïðîñòî àâòîìàòèçóâàòè âçàєìîäiþ ç êëiєíòàìè i ïðîöåñ ïðîäàæiâ, à 
âèáóäóâàòè їõ ðîáîòó òàêèì ÷èíîì, ùîá îòðèìóâàòè ìàêñèìàëüíèé ðåçóëüòàò. Öå ïîíÿòòÿ, ùî 
îõîïëþє êîíöåïöiї, ÿêi âèêîðèñòîâóþòüñÿ êîìïàíiÿìè äëÿ óïðàâëiííÿ їõíiìè âçàєìîâiäíîñèíàìè 
çi ñïîæèâà÷àìè, âðàõîâóþ÷è çáið, çáåðiãàííÿ é àíàëiç iíôîðìàöiї ïðî ñïîæèâà÷iâ, 
ïîñòà÷àëüíèêiâ, ïàðòíåðiâ òà ïðî âçàєìîâiäíîñèíè ç íèìè. 

Àêòóàëüíèì є êëiєíòîîðiєíòîâàíèé ïiäõiä äî çàìîâíèêà, àëå ñàìå ÑRM-ñèñòåìà є òèì 
iíñòðóìåíòîì, ùî äîïîìàãàє âèðîáèòè ñâié çàãàëüíîêîðïîðàòèâíèé ñòàíäàðò ñïiëêóâàííÿ ç 
êëiєíòàìè.  Iñíóє òðè CRM-ïiäõîäè, êîæåí ç ÿêèõ ìîæå áóòè îáðàíèé ïiäïðèєìñòâîì (ìîæëèâî 
ðåàëiçóâàòè îêðåìî âiä iíøèõ): 

– îïåðàòèâíèé – çàáåçïå÷åííÿ îïåðàòèâíîãî äîñòóïó äî iíôîðìàöiї ïiä ÷àñ êîíòàêòó ç 
êëiєíòîì ó ïðîöåñi îáñëóãîâóâàííÿ. Îõîïëþє ìàðêåòèíã, ïðîäàæi i ñåðâiñ; 

– ñïiâðîáiòíèöüêèé – ñïiëüíèé àíàëiç äàíèõ, ùî õàðàêòåðèçóþòü äiÿëüíiñòü êëiєíòà i ôiðìè. 
Îòðèìàííÿ íîâèõ çíàíü, âèñíîâêiâ, ðåêîìåíäàöié òîùî. Âèêîðèñòîâóє ñêëàäíi ìàòåìàòè÷íi 
ìîäåëi äëÿ ïîøóêó ñòàòèñòè÷íèõ çàêîíîìiðíîñòåé i âèáîðó íàéåôåêòèâíiøîї ñòðàòåãiї 
ìàðêåòèíãó, îáñëóãîâóâàííÿ êëiєíòiâ (ïðîãðàìà âçàєìîäiє çi ñïîæèâà÷àìè áåç ó÷àñòi ïåðñîíàëó 
ç ðîáîòè ç êëiєíòàìè); 

– àíàëiòè÷íèé –−çàáåçïå÷óє áåçïîñåðåäíþ ó÷àñòü êëiєíòà â äiÿëüíîñòi ôiðìè i ìîæëèâiñòü 
âïëèâàòè íà ïðîöåñè ñåðâiñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ (àíàëiç iíôîðìàöiї ïðî ñïîæèâà÷iâ iç 
ðiçíîìàíiòíèìè öiëÿìè). 

Âðàõîâóþ÷è ó íàø ÷àñ âàæêèé ôiíàíñîâèé ñòàí áàãàòüîõ ïiäïðèєìñòâ, ìîæëèâî  âïðîâàäèòè 
ëèøå îäíó iç òðüîõ ñêëàäîâèõ CRM-ñèñòåìè, îñêiëüêè â öiëîìó ñèñòåìà є âèñîêîçàòðàòíîþ 
(ïîâíèé ïàêåò êîøòóє íå ìåíøå 500 äîëàðiâ íà ìiñÿöü i äîäàòêîâî ïåðåäáà÷àþòüñÿ âèòðàòè íà 
âñòàíîâëåííÿ, íàëàøòóâàííÿ òà îáñëóãîâóâàííÿ) Öå є îïåðàòèâíèé CRM-ïiäõiä, ùî ïåðåäáà÷àє 
ïåâíå ïðîãðàìíå çàáåçïå÷åííÿ (äëÿ ìàëèõ ïiäïðèєìñòâ) (òàáë. 2). 

 
Òàáëèöÿ 2 

Ïðîãðàìíå çàáåçïå÷åííÿ çà îïåðàòèâíèì CRM-ïiäõîäîì 
 
ґ 

ç/ï 
Ïðîãðàìà Îïèñ Ïðèçíà÷åííÿ Çàâäàííÿ, ùî âèðiøóþòüñÿ 

1 2 3 4 5 

1 

Sales 
Expert 
(Åêñïåðò 
Ñiñòåìñ) 

Ñëóãóє äëÿ âåäåííÿ 
êëiєíòñüêîї áàçè i 
ôiêñóâàííÿ iñòîðiї 
ðîáîòè ç êîæíèì 
êëiєíòîì, à òàêîæ äëÿ 
àíàëiçó íàêîïè÷åíîї 
iíôîðìàöiї 

Çáiëüøåííÿ îáñÿãó 
ðåàëiçàöiї çà ðàõóíîê 
ïåðñîíàëüíîї ðîáîòè ç 
êîæíèì êëiєíòîì i 
ïiäâèùåííÿ  ñòiéêîñòi 
êîìïàíiї íà ðèíêó 

- çáið i îáðîáêà äàíèõ ïðî 
êëiєíòiâ i ðèíîê â îäíié áàçi 
äàíèõ; 
- êîíòðîëü ðîáîòè 
ïðàöiâíèêiâ ç êëiєíòàìè i 
àíàëiç ðåàëiçàöiéíîї 
äiÿëüíîñòi; 
- îöiíêà ðåçóëüòàòèâíîñòi 
ìàðêåòèíãó; 
- çàõèñò êëiєíòñüêîї áàçè; 
- âçàєìîóçãîäæåíà ðîáîòà 
ñïiâðîáiòíèêiâ ðiçíèõ 
ïiäðîçäiëiâ ç êëiєíòàìè; 
- ðîçðàõóíîê âèíàãîðîäè 
ïðàöiâíèêiâ çà ðåçóëüòàòàìè 
(äîõîäó) 

2 

Maximizer 
Enterprise 
for Notes 
(ME4N) 

Ïîâíiñòþ âçàєìîäiє ç 
webi, âèêîðèñòîâóє 
Domino-ðåïëiêàöiþ, ùî 
äîçâîëÿє êîðèñòóâà÷àì 
îòðèìóâàòè iíôîðìàöiþ 
ïðî êëiєíòiâ ó áóäü-ÿêèé 
÷àñ i êåðóâàòè íåþ ç 
áóäü-ÿêîãî ìiñöÿ 

Çáiëüøåííÿ îáñÿãiâ 
ðåàëiçàöiї çà ðàõóíîê 
óñïiøíîї âçàєìîäiї ç 
êëiєíòàìè, 
çàáåçïå÷åííÿ 
ëîÿëüíèõ çàìîâíèêiâ 
÷åðåç ñïiëêóâàííÿ ç 
íèìè i íàäàííÿ 
êâàëiôiêîâàíîãî 
îáñëóãîâóâàííÿ 

3 ACT 

Çáåðiãàє äàíi ïðî êëiєíòiâ, 
ïiäõîäèòü äëÿ íåâåëèêèõ 
êîìïàíié, ùî ëèøå 
ïåðåõîäÿòü âiä ïàïåðîâèõ 
òåõíîëîãié çáåðiãàííÿ 
iíôîðìàöiї, â ÿêèõ ùå íå 
ñôîðìóâàëèñÿ æîðñòêi 
ïðàâèëà îðãàíiçàöiї i 
îáðîáêè êîíòàêòíèõ äàíèõ 

Çáåðiãàííÿ òà àíàëiç 
äàíèõ ïðî êëiєíòiâ 

- çáið i îáðîáêà äàíèõ ïðî 
êëiєíòiâ i ðèíîê â îäíié áàçi äàíèõ; 
- êîíòðîëü ðîáîòè 
ïðàöiâíèêiâ ç êëiєíòàìè i 
àíàëiç ðåàëiçàöiéíîї 
äiÿëüíîñòi; 
- âçàєìîóçãîäæåíà ðîáîòà 
ñïiâðîáiòíèêiâ ðiçíèõ 
ïiäðîçäiëiâ ç êëiєíòàìè. 
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Çàêií÷åííÿ òàáë. 2 
1 2 3 4 5 

4 GoldMine 

Çáåðiãàє âñþ iñòîðiþ 
ïîïåðåäíiõ êîíòàêòiâ i 
ïëàíè ïîäàëüøèõ 
âçàєìîäié, ïîâ’ÿçàíi ç 
êëiєíòîì äîêóìåíòè, 
iíôîðìàöiþ ïðî ïîòî÷íi 
óãîäè i ïðîåêòè 

Çáåðiãàє áóäü-ÿêó 
iíôîðìàöiþ ïðî 
êëiєíòiâ i ïàðòíåðiâ 

- ñôîðìóâàííÿ âåäåííÿ 
êëiєíòñüêîї áàçè; 
- óïðàâëiííÿ êîíòàêòàìè, 
ðîçêëàäîì; 
- âåäåííÿ çâiòíîñòi, iíôî-
öåíòðó; 
- âiäïðàâëåííÿ ëèñòiâ, 
ôàêñiâ, øàáëîíiâ; 
- àâòîìàòèçàöiÿ áiçíåñ-
ïðîöåñiâ òîùî 

  
Íà îñíîâi íàâåäåíîї õàðàêòåðèñòèêè ïðîãðàìíèõ ïðîäóêòiâ ïiäïðèєìñòâî ìàє ìîæëèâiñòü 

îáðàòè îäèí ÷è äåêiëüêà ç íèõ, âiäïîâiäíî äî îïèñó, à òàêîæ îöiíþþ÷è éîãî âàðòiñòü. 
Ïiñëÿ âïðîâàäæåííÿ ïðîãðàì CRM-ñèñòåìè ïiäïðèєìñòâîì ïðîãíîçóєòüñÿ çðîñòàííÿ 

ïðîäóêòèâíîñòi ïðàöiâíèêiâ, ÿêi âçàєìîäiþòü ç êëiєíòàìè íà 20–30 %, ïîêàçíèê âèêîíàííÿ ðîáiò 
êîìàíäè ðîáiòíèêiâ ïiäâèùóєòüñÿ íà 15 %, à åôåêòèâíiñòü ðîáîòè öåíòðó îáðîáêè çàìîâëåíü 
çáiëüøèòüñÿ â äåêiëüêà ðàçiâ. Òàêèì ÷èíîì, îðãàíiçàöiÿ ìàє ìîæëèâiñòü çà êîðîòêèé òåðìií 
ïîâåðíóòè âêëàäåíi êîøòè i ïiäâèùèòè ïðèáóòêîâiñòü äiÿëüíîñòi. 

Â öiëîìó, CRM-ñèñòåìà ïðèçíà÷åíà äëÿ óïðàâëiííÿ âiäíîñèíàìè ìiæ äàíèì ïiäïðèєìñòâîì 
òà êëiєíòàìè â ÷iòêî ðåãëàìåíòîâàíîìó ïîðÿäêó. Öå íåçàìiííà äîïîìîãà äëÿ êîìïàíiї, ùî öiíóє 
êîæíîãî ñâîãî êëiєíòà, ïðè öüîìó íå ïðèïèíÿє çàëó÷åííÿ íîâèõ. 

Óïðàâëiííÿ âçàєìîâiäíîñèíàìè ç êëiєíòàìè ïðàêòè÷íî áàçóєòüñÿ íà äâîõ ïðèíöèïàõ: 
ïðîïîçèöiÿ ñïåöiàëüíèõ óìîâ êëiєíòàì, ÿêi âèòðà÷àþòü áàãàòî ó êîìïàíiї, òà ñêîðî÷åííÿ âèòðàò 
íà îáñëóãîâóâàííÿ òèõ, õòî âèòðà÷àє ìàëî, ùî є åêîíîìi÷íî äîöiëüíèì i äóæå âèãiäíèì äëÿ 
äàíîãî ïðèâàòíîãî ïiäïðèєìñòâà ÷åðåç éîãî ñêðóòíå ôiíàíñîâå ñòàíîâèùå. 

CRM-ñèñòåìà – öå øâèäøå ôiëîñîôiÿ áiçíåñó, íiæ òåõíi÷íå ðiøåííÿ, äëÿ åôåêòèâíîї 
ñïiâïðàöi ïiäïðèєìñòâà  çi ñâîїìè êëiєíòàìè. 

6. Îïòèìiçàöiÿ ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ (âèêîíàííÿ ðîáiò) íà îñíîâi àíàëiçó òà iíòåãðóâàííÿ 
íà ïiäïðèєìñòâi ìàðêåòèíãîâîãî êîìïëåêñó «7Ð». Êîìïëåêñ «7Ð» є óäîñêîíàëåíîþ âåðñiєþ 
êîìïëåêñó «4Ð», îñêiëüêè äîäàëîñÿ òðè íîâèõ åëåìåíòè (ëþäè, ïðîöåñ íàäàííÿ ïîñëóã, ôiçè÷íi 
õàðàêòåðèñòèêè ïîñëóãè), ùî ôîðìóþòü òó íåîáõiäíó êîìïëåêñíiñòü âàæëèâèõ ñêëàäîâèõ 
åëåìåíòiâ ïiäïðèєìñòâà, ÿêà çàáåçïå÷óє éîãî âèæèâàííÿ òà óòðèìàííÿ íà ðèíêó, ïiäâèùóþ÷è 
éîãî êîíêóðåíòîñïðîìîæíiñòü. Òîáòî, ôiðìà ìàє âðàõîâóâàòè íå îêðåìî êîæåí åëåìåíò, ùî 
ðîáèòü ðåàëüíèì її iñíóâàííÿ, à ðîçãëÿäàòè ðàçîì, ó êîìïëåêñi. 

Êîíöåïöiÿ «7Ð» є ñó÷àñíîþ ìîäåðíiçàöiєþ áàçîâîãî êîìïëåêñó ìàðêåòèíãó, ÿêó äîöiëüíî 
çiñòàâëÿòè ç íàÿâíèìè ïðîöåñàìè ðîáîòè íà ïiäïðèєìñòâi òà óäîñêîíàëþâàòè їõ. Àäæå 
äîñëiäæåííÿ äàíîãî êîìïëåêñó òà éîãî iíòåãðóâàííÿ äàє ìîæëèâiñòü ïiäâèùèòè åôåêòèâíiñòü 
óñiõ ïðîöåñiâ, îñîáëèâî òèõ, ÿêi áåçïîñåðåäíüî ñòîñóþòüñÿ îáñëóãîâóâàííÿ. Òàê åëåìåíò 
«Ïðîöåñ» ïiñëÿ éîãî äîñëiäæåííÿ ìîæå ïîêðàùèòè ïðîöåñ âçàєìîäiї ìiæ ñïîæèâà÷àìè ïîñëóã i 
ïiäïðèєìñòâîì. Åëåìåíò «Ôiçè÷íi õàðàêòåðèñòèêè», çà éîãî çàñòîñóâàííÿ íà ïðàêòèöi, 
äîçâîëèòü ôiðìi çìiöíèòè âëàñíèé ïîçèòèâíèé iìiäæ â î÷àõ êëiєíòiâ (çà ðàõóíîê çàõîäiâ ç 
ïiäâèùåííÿ ðiâíÿ ñåðâiñó). Ñàìå äàíà ìîäåëü íàéáiëüøîþ ìiðîþ âiäïîâiäàє íåìàòåðiàëüíié 
ñôåði äiÿëüíîñòi, à òàêîæ âîíà äîáðå âiäîáðàæàє ñïåöèôiêó ïîñëóã (ðîáiò). 

Õàðàêòåðíîþ ðèñîþ ñòàíó îáñëóãîâóâàííÿ є àíêåòóâàííÿ, ùî ïîñòiéíî íåîáõiäíî ïðîâîäèòè 
íà ïiäïðèєìñòâi; íà îñíîâi çiáðàíèõ àíêåò ùîêâàðòàëüíî  àíàëiçóâàòè âiäïîâiäi îïèòàíèõ 
êëiєíòiâ. Äàíà ðîáîòà є äóæå åôåêòèâíîþ äëÿ ïiäïðèєìñòâà â öiëîìó, îñêiëüêè éîãî äiÿëüíiñòü 
ñïðÿìîâàíà íà çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ñïîæèâà÷iâ, à òàêîæ ïiäâèùåííÿ ÿêîñòi îáñëóãîâóâàííÿ. 
Ñàìå çàâäÿêè áåçïîñåðåäíiì âèñëîâëåííÿì êëiєíòiâ ó àíêåòi ïiäïðèєìñòâî ìàòèìå ìîæëèâiñòü 
ïðîàíàëiçóâàòè ñòàí ñïðàâ íà äàíèé ìîìåíò i ñïëàíóâàòè її äiÿëüíiñòü íà íàñòóïíèé ïåðiîä, ùî 
òàêîæ ïiäâèùóє ðiâåíü її êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñòi. Òàêîæ ðåçóëüòàòè òàêîї ðîáîòè є îäíiєþ çi 
ñêëàäîâèõ äîñâiäó ïiäïðèєìñòâà, ÿêèé є åôåêòèâíèì äëÿ ìàéáóòíüîї äiÿëüíîñòi. Àäæå, ó ðàçi 
âèíèêíåííÿ íåãàòèâíèõ ñèòóàöié ó ðîáîòi çi ñïîæèâà÷àìè ïiäïðèєìñòâî çàâæäè ìîæå 
ñêîðèñòàòèñÿ äîñâiäîì ïîïåðåäíiõ ðîêiâ (ïåðiîäiâ), ùî äîçâîëÿє çíà÷íî øâèäøå é åôåêòèâíiøå 
âèðiøèòè ïåâíó ïðîáëåìó àáî íàâiòü âèðiøèòè її çàâ÷àñíî, òîáòî çàïîáiãòè її ïîÿâi âçàãàëi. 
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Âèñíîâêè. Ñèñòåìà îáñëóãîâóâàííÿ ïåðåäáà÷àє ïðîöåñ íàäàííÿ ïîñëóã. Ïîñëóãà – ïðîöåñ 
âçàєìîäiї äâîõ ñóá’єêòiâ, çà ÿêîãî îäèí ïåðåäàє iíøîìó ïåâíå áëàãî, ùî ñïîæèâàєòüñÿ â ïðîöåñi 
éîãî âèðîáíèöòâà. Ïîñëóãà – öå äiÿ, ùî íå ïîòðåáóє çáåðiãàííÿ, òðàíñïîðòóâàííÿ, íå 
íàêîïè÷óєòüñÿ i íå ïñóєòüñÿ ç ÷àñîì, íà âiäìiíó âiä òîâàðiâ. Ñèñòåìà îáñëóãîâóâàííÿ 
ñïîæèâà÷iâ ïiäïðèєìñòâ Óêðàїíè є íåäîñêîíàëîþ ÷àñòêîâî ÷åðåç òå, ùî íà її ôîðìóâàííÿ äîñi 
âïëèâàє êîëèøíє ðîçóìiííÿ ñåðâiñó. Òàêîæ öå îáóìîâëåíî íåáàæàííÿì ïiäïðèєìöÿ âèòðà÷àòè 
çàéâi, íà éîãî äóìêó, êîøòè íà íàäàííÿ äîäàòêîâèõ ïîñëóã (ùî ñóïðîâîäæóþòü òîâàð). Áàãàòî 
óêðàїíñüêèõ êîìïàíié ìàþòü çíà÷íèé îáñÿã íåïîñëiäîâíîї i íåâïîðÿäêîâàíîї iíôîðìàöiї ïðî 
ñïîæèâà÷iâ, ïàðòíåðiâ, ïîñòà÷àëüíèêiâ òà êîíêóðåíòiâ. Ïåðåãëÿíóâøè i âïîðÿäêóâàâøè òàêi 
äàíi, ìîæíà êðàùå àíàëiçóâàòè ðèíîê. Ïðîàíàëiçóâàâøè éìîâiðíi íåäîëiêè â ñôåði 
îáñëóãîâóâàííÿ ïiäïðèєìñòâ, áóëî ðîçðîáëåíî çàõîäè ùîäî ïiäâèùåííÿ ÿêîñòi îáñëóãîâóâàííÿ, 
ùî ìîæóòü ñïðèÿòè їõ ðîçâèòêó, ðîçøèðåííþ êëiєíòñüêîї áàçè, çáiëüøåííþ îáñÿãiâ ðåàëiçàöiї 
(òîâàðiâ, ðîáiò, ïîñëóã), à òàêîæ ïiäâèùåííþ åôåêòèâíîñòi òà äîõîäíîñòi. Çàïðîïîíîâàíi 
çàõîäè ôîðìóâàëèñÿ ç óçãîäæåííÿì ñó÷àñíîãî âiäíîñíî ñêðóòíîãî ñòàíó ïiäïðèєìñòâ, ùî 
ñïðè÷èíþєòüñÿ íàöiîíàëüíèìè ïðîáëåìàìè â åêîíîìi÷íié, ñîöiàëüíié, ïîëiòè÷íié òà iíøèõ 
ñôåðàõ, òîáòî áiëüøiñòü ç íèõ є ìàëîçàòðàòíèìè, ùî, â ñâîþ ÷åðãó, íå çíèæóє їõ åôåêòèâíiñòü 
òà ðåçóëüòàòèâíiñòü çà âìiëîãî їõ óïðîâàäæåííÿ. 
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