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Тема: «Поняття якості обслуговування. Структура якості обслуговування» 

 

Якість обслуговування — це сукупність властивостей послуг, що обумовлює 

здатність усе повніше задовольняти потреби клієнтів. 

Оцінка якості обслуговування клієнтів - невід'ємна частина роботи будь-якої 

організації. Залежно від специфіки установи, застосовуються різні підходи до аналізу 

існуючих і розробки нових способів оцінки якості обслуговування. Кожна компанія веде 

подібні дослідження, але в цьому процесі одним з найважливіших критеріїв стає думка 

самих клієнтів. Доступність інформації, оперативність у вирішенні питань, рівень 

компетентності та доброзичливості персоналу - про все це відвідувачі можуть 

скласти думку після звернення в вашу організацію. 

 

  Переваги системи оцінки якості обслуговування 

  

За допомогою системи оцінка якості обслуговування клієнтів стане набагато 

простіше, а отримання даних - більш оперативним. Запуск системи дозволить вирішити 

відразу кілька завдань по визначенню якості роботи з клієнтами. 

• Система оцінки якості обслуговування - це швидкий і ефективний спосіб 

отримати зворотній зв'язок з клієнтом. Відвідувачу досить вибрати кілька 

пунктів на екрані, і ви отримаєте його оцінку роботи. При такому підході можна 

бути впевненим, що дані не загубляться і не переплутаються, адже вони будуть 

зберігатися на сервері. 

• Анкетування - один з найпопулярніших методів збору відгуків про якість 

обслуговування клієнтів. При автоматизованому підході отримати потрібну 

інформацію, обробити її можна набагато швидше. Також система дозволить 

сформувати звіт про результати опитування. 

• Фото і аудіофіксація дозволяє контролювати якість послуг, що надаються, 

навіть поза сервісного центру. Ви зможете самі спостерігати за процесом 

надання послуг, беручи до уваги сильні сторони співробітників і особливості, що 

вимагають доопрацювання. Такий підхід створить додаткову мотивацію для 

співробітників. 

• Можливість вибору конфігурації. Ви можете визначити, як повинна працювати 

система контролю якості обслуговування клієнтів: автономно або спільно з 

електронною чергою. 

 

У міжнародній практиці нині існують як найпопулярніші два підходи до 

визначення якості обслуговування: 

1. Визначення якості обслуговування на основі оцінки корисних властивостей і 

характерних особливостей процесу надання послуг. 

2. Оцінка недоліків в процесі обслуговування клієнтів. 

 

Основний зміст поняття якості обслуговування 

наведений у схемі 1 

 



Якість обслуговування 

  

Оцінка корисних властивостей і 

характерних особливостей 

процесу надання послуг, які 

викликають задоволення попиту 

споживачів. 

  

  

  

Відсутність недоліків у процесі 

обслуговування, що визначає 

ступінь задоволення попиту 

споживачів. 

  

 

Схема 1. Поняття якості обслуговування 

Сутність першого підходу базується на корисних властивостях послуг. 

Інформація щодо точного уявлення про особливості та властивості  наданих послуг, які 

викликають задоволення споживачів, є засобом виміру рівня якості (наприклад, 

розкішний готель чи ресторан має вищий рівень якості обслуговування, ніж готель з 

обмеженими можливостями). 

Сутність другого підходу полягає у відсутності недоліків обслуговування. 

Відсутність недоліків — головний шлях досягнення високого рівня якості. Наприклад, 

готель з обмеженим обслуговуванням, і розкішний готель, може мати високий рівень 

обслуговування, якщо пропоновані ним послуги вільні від недоліків і задовольняють 

вимоги своїх сегментів споживачів. 

На думку провідних спеціалістів, якість — це ключ до комерційного успіху, й 

саме проблемам якості надають найбільшого значення іноземні фахівці. Нижче 

сформульовані суттєві відмінності японського та американського підходів до 

вирішення цієї проблеми. 

 
Японські фахівці вважають, що якість обслуговування можна поділити на 

п'ять категорій: 

• Внутрішня якість (непомітна споживачеві), яка має вияв у якості організації 

послуг, технічного обслуговування обладнання, роботи окремих підрозділів. 

• Матеріальна якість (помітна споживачеві) втілюється в дизайні приміщень, 

меблів, якості посуду, скла, білизни, оздобленні виготовленої продукції. 



• Нематеріальна якість (помітна споживачеві) представлена у вигляді 

загального рівня комфорту, музичного оформлення, вірогідності реклами, 

тобто загальної атмосфери обслуговування та естетичного задоволення. 

• Психологічна якість (помітна споживачеві) характеризується виявом 

гостинності, ввічливості, запобігливості, доброзичливості обслуговуючого 

персоналу. 

• Тривалість обслуговування (помітна споживачу) включає час очікування, 

оперативність та швидкість обслуговування. 

  

Враховуючи, що оцінка якості обслуговування є комплексною проблемою, 

американські вчені розробили системний підхід до визначення якості. 

  

Американські фахівці вважають за доцільне розглядати якість послуг на основі 

трьох категорій: 

• Технічна якість — з точки зору стандартних вимог до матеріально-технічної 

бази (наприклад, готелю): зовнішнє та внутрішнє оснащення будівлі, яке 

включає техніку безпеки, якість меблів, приладдя, предметів гігієни, 

постачання тепла, енергії, водопостачання, інформаційних технологій, 

обладнання приміщень для надання додаткових послуг та ін. 

• Функціональна якість — оцінюється як здатність персоналу якісно виконувати 

свої обов'язки й залежить від кваліфікації, досвіду, вмінь, професійних навичок 

працівників, втілює корисні властивості послуг і характерні особливості 

процесу їх надання (наприклад, оперативність послуг бронювання, піднесення 

багажу, процесу реєстрації клієнтів тощо). 

• Етична (соціальна) якість (імідж) — це порівняльна якість, яка визначається 

конкретними показниками (бальною оцінкою), виходячи з досвіду 

функціонування підприємства, анкетних опитувань клієнтів та незалежних 

експертів, соціологічних досліджень, громадської думки, що стає причиною 

популярності (непопулярності) підприємства та його послуг серед споживачів. 

  

 

У  своїй сукупності всі три форми якості послуг складають головний зміст якості 

обслуговування споживачів і є вирішальними критеріями прийнятності чи 

неприйнятності відповідного рівня цін на послуги. 

 



 
Схема 2 Система показників оцінки якості обслуговування (приклад)  

 

Якість торговельного обслуговування — це сукупність ознак і показників, які 

дозволяють установити ступінь відповідності основних і допоміжних торговельно-

технологічних процесів у торговельному підприємстві вимогам споживачів. 

У загальному розумінні якість торговельного обслуговування в роздрібній 

торгівлі — це відповідність рівня сервісу зовнішнім або внутрішнім стандартам 

обслуговування торговельного підприємства.  

Що ж стосується сфери обслуговування…Наприклад, незважаючи на широкий 

спектр прийнятих законів, постанов та інструктивних матеріалів, якість обслуговування 

в більшості вітчизняних готельних підприємств залишається низькою, а ціни й тарифи 

на послуги наближаються до найвищого рівня. Це пояснюється застарілістю 

матеріально-технічної бази готелів та браком коштів на її поновлення та поповнення, 

недостатнім професійним рівнем як керівництва, так і обслуговуючого персоналу, 

недосконалістю технічного забезпечення підприємств. Проте ситуацію виходу з кризи 

гальмує недосконалість системи оцінки та контролю якості обслуговування й 

механізму регулювання цін на послуги готелів України. Взаємозв'язок і взаємо-

залежність якості послуг та рівня цін регулюються державою через систему 

стандартизації й сертифікації послуг. 

 

 

Домашнє завдання: 

1) Законспектувати та вивчити викладений вище матеріал.  

2) Дати письмові відповіді на питання: 

1) Від яких критеріїв залежить якість обслуговування? 

2) Чи включає в себе, на Вашу думку, поняття «імідж фірми» показник  якості 

обслуговування? Відповідь обгрунтуйте.  

 

 

Шановні учні! Ваші конспекти та виконані домашні завдання надсилайте на 

електронну адресу gr.ev@ukr.net 
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