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Тема: Управління якістю надання послуг  

Мета: ознайомити здобувачів освіти з поняттям «якість»; обговорити і 

визначити важливість управління якістю процесу надання послуг. 

 

Перш за все, необхідно зазначити, споживач перебуває в центрі трьох 

ключових аспектів системи якості. Задоволення споживача може бути 

досягнуте лише при наявності гармонії між відповідальністю керівництва, 

персоналом та матеріальними ресурсами і структурою системи якості. 

Керівництво несе відповідальність за вироблення політики у сфері 

якості послуг і задоволення споживача. Її реалізація залежить від того, 

наскільки успішно керівництво 

забезпечує розроблення і ефективне 

функціонування симтеми якості. 

Відповідальність за всі аспекти 

проведення політики у сфері якості 

організації, яка надає послуги, 

покладена на її вище керівництво. 

Керівництву слід розробити і 

документально оформити політику у 

сфері якості з урахуванням: 

• класу послуг, що надаються ; 

• іміджу організації, яка надає послуги, і її репутації з погляду забез-

печуваної якості ; 

• завдань у сфері якості послуг ; 

• методів виконання завдань у сфері якості ; 

• ролі персоналу компанії, що відповідає за реалізацію політики у сфері 

якості. 

Керівництво повинно забезпечити ознайомлення персоналу з політикою у 

сфері якості та розуміння, реалізацію і дотримування її. 

Реалізація політики у сфері якості вимагає визначення основної мети, яка 

включає : 

• задоволення споживача відповідно до професійних та етичних норм; 

• постійне підвищення якості послуг; 

• врахування вимог суспільства і навколишнього середовища; 



• ефективність надання послуг. 

Виходячи з основної мети, керівництво повинно сформулювати сукуп-

ність таких завдань і заходів у сфері якості : 

• чіткого визначення потреб споживача і необхідних заходів стосовно 

якості; 

• попереджувальних і контрольних заходів з метою уникнення неза-

доволення споживача ; 

• оптимізації витрат на забезпечення належного рівня надання від-

повідного класу послуг з погляду якості ; 

• постійного аналізу вимог до послуг і досягнутого рівня з метою вияв-

лення резервів підвищення якості послуг ; 

• попередження негативних впливів на суспільство і навколишнє сере-

довище внаслідок діяльності організації , яка надає послуги. 

Для виконання завдань у сфері якості керівництву слід створити 

структуру системи якості, яка дозволяє на всіх етапах надання послуг ефек-

тивно управляти якістю послуг, оцінювати і 

підвищувати її. 

Належить чітко встановити загальну і 

персональну відповідальність і повноваження 

всіх працівників, від діяльності яких залежить 

якість послуг. При цьому повинна бути 

передбачена і необхідність ефективних 

стосунків між споживачем і постачальником у 

всіх точках їхньої взаємодії як в самій 

організації, так і за її межами. Встановлені 

відповідальність і повноваження повинні узгоджуватись із засобами і 

методами забезпечення якості послуг. 

Вище керівництво повинно нести відповідальність за розроблення вимог до 

системи якості. Воно має безпосередньо або через призначеного ним 

працівника відповідати за впровадження системи якості, її перевірку, пос-

тійне вимірювання параметрів і аналіз з метою вдосконалення. 

Незважаючи на те, що персонал , на який покладені відповідні 

обов’язки, здатний робити свій внесок у досягнення якості, якість ство-

рюється не ним. Він утворює лише частину системи якості. Сфера дії 

системи якості охоплює всі функції, і постійне підвищення якості вимагає 

участі, віддачі і ефективної взаємодії всього персоналу організації, яка надає 

послуги. 

Керівництво повинно передбачити регулярне і незалежне проведення 

офіційного аналізу системи якості для визначення, якою мірою вона продов-



жує відповідати 

поставленим вимогам, 

дозволяє ефективно 

проводити політику у 

сфері якості і 

виконувати поставлені 

у сфері якості завдання. 

Особливу увагу 

потрібно звертати на 

необхідність чи 

можливість підвищення 

якості. Аналіз повинен 

проводитись 

відповідними праців-

никами з керівного 

складу чи 

компатентним, незалежним персоналом, що інформує безпосередньо вище 

керівництво. 

Такий аналіз повинен містити чітко сформульовані і вичерпні оцінки, 

які базуються на всіх джерелах відповідної інформації, зокрема: 

• на висновках аналізу рівня надання послуг; тобто даних про загальну 

ефективність і результативність процесу надання послуг з погляду 

виконання поставлених до послуг вимог і задоволення споживача ; 

• на висновках внутрішніх перевірок якості про реалізацію і 

ефективність всіх елементів системи якості з погляду виконання 

поставлених завдань з забезпечення якості послуг ; 

• на змінах, викликаних новими технологіями, концепціями якості, рин-

ковими стратегіями, а також соціальними умовами і умовами навко-

лишнього середовища. 

Оформлені у вигляді документа зауваження, висновки і рекомендації за 

результатами аналізу і оцінювання повинні бути подані керівництву для їх 

урахування під час підготовки програми підвищення якості послуг. 

Керівництво повинно забезпечити необхідні і достатні ресурси для 

впровадження системи якості і виконання поставлених у сфері якості 

завдань. 

Найважливішим ресурсом будь-якої організації є працівники. І, на-

самперед, це стосується організації, яка надає послуги, де поведінка і вико-

навський рівень окремих працівників безпосередньо впливають на якість 

послуг. 



Для забезпечення стимулів до праці, професійного росту, належного 

ділового спілкування, високого виконавського рівня персоналу керівництву 

слід : 

• підбираючи працівників, виходити із їх здатності виконувати вста-

новлені посадові інструкції; 

• створювати такі умови роботи, які сприяють досягненню найвищих 

показників якості роботи і сприятливого робочого клімату ; 

• сприяти розкриттю можливостей кожного працівника організації за 

рахунок послідовного застосування творчих підходів до праці і шир-

шого залучення до трудового процесу; 

• забезпечувати розуміння майбутніх робіт і поставлених завдань, 

зокрема їх вплив на якість; 

• стежити за тим, щоб весь персонал усвідомлював свою причетність до 

забезпечення якості послуг, які надаються споживачу і розумів свою 

роль у цьому процесі ; 

• заохочувати спрямовані на 

підвищення якості зусилля через 

належне їх визнання і винагороду за 

досягнуті результати ; 

• регулярно розглядати фактори 

стимулювання персоналу за забез-

печення якості послуг ; 

• застосовувати планове просування 

по службі і підвищення професійного 

рівня персоналу ; 

• впроваджувати програми підвищення кваліфікації персоналу. 

• Навчання дозволяє усвідомити необхідність змін і створює умови, які 

дають змогу домогтися змін і професійного росту. 

Особливу увагу в системі якості слід приділяти профілактичним захо-

дам, які дозволяють попередити появу проблем, не применшуючи значення 

можливості реагування на недоліки у разі їх виникнення і їх виправлення. 

У рамках системи якості повинні бути розроблені методики, що 

встановлюють вимоги до здійснення всіх пов’язаних з виконанням послуги 

процесів, включаючи три основоположні процеси ( маркетинг, проектування 

і надання послуги ), які функціонують в петлі якості. 

Зворотний зв’язок з якості повинен бути встановлений і між елемен-

тами петлі якості, які взаємодіють між собою. 

Слід регулярно проводити внутрішні перевірки якості, що мають на 

меті перевірку впровадження системи якості та її ефективності, а також сту-



пеня дотримання технічних умов на послугу, технічних умов на надання 

послуги і технічних умов на управління якістю. 

Внутрішні перевірки якості повинні плануватися, проводитися і реєст-

руватися згідно з документально оформленими методиками незалежним ком-

петентним персоналом, що не пов’язаний з видами діяльності чи з ділянками, 

що перевіряються. 

Висновки за результатами перевірки якості підлягають докумен-

тальному оформленню і передачі вищому керівництву. Керівництво, яке від-

повідає за діяльність, що перевіряється, повинно за результатами перевірок 

якості забезпечувати вжиття необхідних коригувальних дій. 

Проведення коригувальних дій за результатами попередніх перевірок 

якості та їх ефективності підлягає оцінюванню. 

Керівництво повинно налагодити ефективну взаємодію між спожи-

вачами і персоналом організації, яка надає послуги. Це – вирішальний фак-

тор, що визначає, яке враження складеться у споживача про якість послуги. 

Керівництво може впливати на таке враження, створюючи імідж організації, 

який визначається практичними діями, спрямованими на задоволення потреб 

споживача. Цей імідж, створений персоналом усіх рівнів, відіграє вирішальну 

роль у відносинах між організацією і споживачами. 

Персонал, що має прямі контакти із споживачем, є важливим джерелом 

інформації, яка застосовується в процесі підвищення якості. Керівництво 

повинно регулярно аналізувати методи налагодження контактів із 

споживачами. 

 
Спілкування із споживачами передбачає вислуховування їх та надання 

їм необхідної інформації. Слід негайно реагувати на труднощі у спілкуванні 

чи взіємодії із споживачами, у тому числі внутрішні. Зважаючи на ці 



труднощі, роблять висновки про те, які ланки процесу надання послуги 

вимагають покращання. 

Ефективне спілкування із споживачами передбачає : 

• опис послуги, її обсягу, можливості та строки її надання ; 

• зазначення майбутньої вартості послуги ; 

• роз’яснення взаємозв’язку між послугою, її наданням та вартістю ; 

• пояснення споживачам характеру прояву можливих неполадок і шляхів 

їх усунення ; 

• забезпечення інформування споживачів про те, якою мірою від них 

залежить якість послуги ; 

• наявність адекватних і легко доступних засобів ефективного спіл-

кування 

• зіставлення запропонованої послуги з реальними потребами 

споживача. 

 

 

 

 

Домашнє завдання:  

1. Законспектувати та вивчити викладений вище конспект. 

2. Дати відповіді на питання: 

✓ Що таке якість надання послуг? 

✓ Для чого на підприємстві запроваджують контроль за якістю надання 

послуг? Відповідь обґрунтуйте.  

 

 

 

Шановні учні! Ваші конспекти та виконані домашні завдання надсилайте на 

електронну адресу gr.ev@ukr.net 
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