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років спостерігаємо тенденцію застосування західного досвіду мотивування, і 

це має свою дієвість та високий результат [6, с. 88].  

Підводячи підсумок потрібно зауважити, що мотивація в управлінській 

діяльності набуває все більшого значення, і у випадку її раціонального 

використання ефективність праці в організації буде збільшуватися без 

залучення  значних інвестиційних ресурсів. На сучасному етапі в Україні лише 

акумулюється досвід західних країн та робляться спроби впровадити в 

практику найбільш ефективні методи мотивації які вже зарекомендували себе 

як ефективні. 

 
1.Богиня Д.П. Еволюція теорій мотивації на рубежі ХХІ ст.// Регіональні перспективи/ Богиня 
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ресурс] / Є. Мурашко // Економіка і менеджмент культури. - 2013.-№2.-С.50-54.-Режим доступу: 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/ekmk_2013_2_12. 
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Професіонал, 2004. – 432 с. 
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самовдосконалення [Електронний ресурс] / Л. М. Притуляк. // Наукові записки [Ніжинського 

державного університету ім. Миколи Гоголя]. Сер. : Психолого-педагогічні науки. - 2012. - № 7. 

6. Гривківська O. В. Мотивація персоналу в зарубіжних компаніях / О.В. Гривківська // 

Актуальні проблеми економіки. – 2010. – №9. – С. 86-91. 

 

 

Паш О.А., здобувач вищої освіти ОС «Магістр" 

за спеціальністю D3 «Менеджмент», РДГУ 

Хижнякова Н.О., к.е.н., доцент кафедри документальних  

комунікацій та менеджменту РДГУ 

 

ВИКОРИСТАННЯ ІНФОРМАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ В УПРАВЛІННІ 

НАДАННЯМ ПОСЛУГ 

 

Управління наданням послуг зазнало значних змін під впливом 

інноваційних технологій, що дозволяє підвищити ефективність, оптимізувати 

процеси, покращити взаємодію з клієнтами та забезпечити високу якість 

обслуговування. Сучасні інструменти, зокрема CRM-системи, платформи 

управління проєктами та інструменти для моніторингу продуктивності, 

сприяють побудові міцних відносин з клієнтами та підвищенню операційної 

ефективності компаній. 

Сучасні інструменти управління наданням послуг можна поділити на такі 

основні групи (рис. 1). 

 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/ekmk_2013_2_12
http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?Z21ID=&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&S21STN=1&S21REF=10&S21FMT=JUU_all&C21COM=S&S21CNR=20&S21P01=0&S21P02=0&S21P03=IJ=&S21COLORTERMS=1&S21STR=%D0%9668857:%D0%9F%D1%81%D0%B8%D1%85.-%D0%BF%D0%B5%D0%B4.%D0%BD.
http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?Z21ID=&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&S21STN=1&S21REF=10&S21FMT=JUU_all&C21COM=S&S21CNR=20&S21P01=0&S21P02=0&S21P03=IJ=&S21COLORTERMS=1&S21STR=%D0%9668857:%D0%9F%D1%81%D0%B8%D1%85.-%D0%BF%D0%B5%D0%B4.%D0%BD.
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Джерело: складено автором на основі [3], [1] 

 

Рис. 1. Сучасні інструменти управління наданням послуг 

 

Програмне забезпечення для управління взаємовідносинами з клієнтами 

(CRM). CRM-системи, такі як Salesforce або HubSpot, є одними з основних 

інструментів для покращення управління наданням послуг. Вони дозволяють 

зберігати, організовувати і відстежувати контактні дані клієнтів, а також 

керувати інформацією про їхні облікові записи та історію взаємодій. Завдяки 

CRM-системам можна забезпечити безперервну підтримку та обслуговування 

клієнтів протягом усього терміну співпраці. Наприклад, системи CRM можуть 

автоматично нагадувати про важливі терміни, організовувати запити на 

підтримку та допомагати у виконанні запланованих завдань, що суттєво 

підвищує задоволеність клієнтів і знижує ризик втрати [1]. 

Інструменти управління проєктами (PM). Інструменти управління 

проєктами, такі як Trello, Asana або Monday, дозволяють структурувати процес 

надання послуг. Вони допомагають створювати докладні плани проєктів, 

відстежувати їх виконання та узгоджувати дії всіх учасників. За допомогою цих 

інструментів можна також створювати інформаційні панелі та звіти для 

моніторингу ключових показників ефективності (KPI). Більш складні системи 

управління проєктами включають функції відстеження інцидентів, управління 

завданнями та автоматичне надання звітів, що спрощує управління складними 

процесами та скорочує час на реалізацію проєктів [1]. 

Програмне забезпечення для звітів про інциденти та вирішення проблем. 

Інструменти для звітування про інциденти, такі як Jira або Zendesk, дозволяють 

фіксувати і контролювати усі інциденти, які виникають під час надання послуг, 

наприклад, технічні проблеми або недоліки в комунікації. Ці інструменти 

допомагають забезпечити повний запис проблемних ситуацій та процесів 
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їхнього вирішення, що значно підвищує прозорість і ефективність управління. 

Систематичний підхід до вирішення інцидентів знижує ризики та покращує 

загальне управління відносинами з клієнтами [1]. 

Інструменти для комунікації та співпраці. Ефективне спілкування є 

ключовим аспектом надання послуг. Інструменти для комунікації, такі як Slack, 

Microsoft Teams або Zoom, дозволяють оперативно вирішувати питання та 

підтримувати безперервний зв’язок з клієнтами і командами. Вони 

забезпечують швидкий обмін інформацією, відеоконференції та обмін файлами, 

що сприяє прозорості процесів та оперативності в управлінні [1]. 

Програмне забезпечення для моніторингу продуктивності. Інструменти 

для моніторингу продуктивності, такі як Datadog або SolarWinds, дозволяють 

контролювати технічні системи та їхню ефективність в режимі реального часу. 

Вони автоматично сповіщають про можливі проблеми та надають інформаційні 

панелі для оцінки продуктивності. Це дозволяє вчасно виявляти проблеми та 

уникати збоїв у наданні послуг, що позитивно впливає на якість 

обслуговування та задоволення клієнтів [1]. 

Інструменти керування знаннями (Knowledge Management Tools) 

дозволяють централізувати, організовувати, зберігати та поширювати важливу 

інформацію всередині компанії, полегшуючи доступ до даних про процеси, 

продукти, послуги та клієнтів. Вони підтримують організації у створенні 

систематизованих баз знань, які забезпечують швидкий доступ до потрібної 

інформації, зменшують кількість повторюваних запитань та покращують 

прийняття рішень [3]. 

Використання таких інструментів критично важливе для швидкого 

вирішення проблем клієнтів та підтримки командного обслуговування. У 

випадку виникнення проблеми співробітники можуть швидко знайти відповідні 

рішення, зменшуючи час реагування на запити. 

Прикладами програм, які використовуються як інструменти керування 

знаннями, є Confluence (Atlassian) - популярний інструмент для створення та 

управління базами знань, який дозволяє команді спільно працювати над 

проектами, ділитися інформацією та зберігати документацію; Zendesk Guide - 

частина Zendesk, яка підтримує базу знань, допомагаючи компаніям 

організовувати інформацію для швидкого доступу як внутрішнім 

співробітникам, так і клієнтам; Notion - універсальний інструмент, який 

дозволяє створювати централізовані бази знань, а також має функціонал для 

співпраці та управління проектами; Guru - інструмент для управління знаннями, 

який інтегрується з різними CRM-системами та іншими інструментами, що 

полегшує доступ до інформації в процесі роботи. 

Інструменти керування контрактами (Contract Management Tools) 

допомагають автоматизувати та полегшити управління процесами, пов'язаними 

з підписанням, зберіганням, контролем та дотриманням договірних зобов'язань. 

Вони забезпечують централізоване зберігання контрактів та спрощують 

моніторинг їх виконання [3]. 

Найпопулярнішими інструментами для управління контрактами є 

DocuSign CLM - рішення для управління життєвим циклом контрактів, яке 
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допомагає автоматизувати кожен етап процесу управління контрактами: від 

створення до затвердження, підписання і зберігання; ContractWorks - 

інструмент для управління контрактами, який забезпечує безпечне зберігання, 

автоматичні нагадування про терміни виконання та відстеження договірних 

зобов'язань; Agiloft - система для управління контрактами з можливістю 

налаштування робочих процесів, автоматизації процесів підписання та 

моніторингу контрактів; PandaDoc - платформа для управління контрактами, 

яка пропонує можливості створення контрактів, їхнього електронного підпису 

та відстеження. 

Сучасні інноваційні інструменти значно покращують процес управління 

наданням послуг, підвищуючи ефективність, швидкість і точність виконання 

завдань [4]. Вони забезпечують: зменшення витрат за рахунок оптимізації 

процесів та автоматизації; підвищення якості послуг завдяки оперативному 

моніторингу та своєчасному реагуванню; покращення взаємодії з клієнтами; 

швидкість впровадження нових систем [2]. Загалом, використання сучасних 

інструментів допомагає досягти більш високої операційної ефективності, 

покращити управління ресурсами та задоволення клієнтів, що є критичними 

факторами для успішної діяльності у конкурентних умовах. 
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КРЕАТИВНИЙ МЕНЕДЖМЕНТ В ПЕРІОД ВОЄННОГО СТАНУ В 

УКРАЇНІ ТА ЙОГО ВПЛИВ НА ВІТЧИЗНЯНІ ПІДПРИЄМСТВА 

 

Починаючи з 2022 року, в надзвичайно складних умовах воєнного часу, 

креативний менеджмент в Україні зіштовхується з абсолютно новими, 

специфічними викликами, котрі потребують термінової адаптації стратегій, 

інноваційного підходу та швидких змін в управлінні. Війна та її наслідки 

критично впливають на бізнес-середовище, економіку та суспільство в цілому. 

Однак саме в таких, екстремальних, умовах саме креативність може стати 

важливим фактором для виживання та розвитку підприємств і зрештою, країни 

в цілому.  

У період воєнного стану підприємства повинні швидко адаптуватися до 

нових умов, зокрема до змін у попиті, відсутності ресурсів або до перебоїв у їх 
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