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корпоративної культури та впровадження стандартів етичного управління 

також є важливою умовою формування здорових трудових відносин. 

У сучасному менеджменті ефективна комунікація та повага до працівників 

є необхідними складовими успішної організації. Розуміння природи 

маніпулятивних впливів, уміння їх розпізнавати та протидіяти їм сприяє 

створенню безпечного робочого середовища, у якому зростає професійна 

ефективність і зберігається психологічне благополуччя працівників. 
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ФАКТОРНЕ СЕРЕДОВИЩЕ ЯКОСТІ ПОСЛУГОВИХ ОРГАНІЗАЦІЙ 

 

Сучасна економіка висуває перед організаціями нові вимоги щодо 

адаптивності та ефективності управління, особливо у сфері надання послуг. 

Сервісні організації – це специфічний тип суб’єктів господарювання, діяльність 

яких спрямована на надання нематеріальних благ, орієнтованих на задоволення 

індивідуальних потреб клієнтів. Вони функціонують у динамічних умовах 

ринку, технологічної трансформації та цифровізації, що зумовлює необхідність 

високої гнучкості бізнес-процесів, впровадження інновацій та інтеграції 

сучасних технологій для забезпечення стабільного та високоякісного 

обслуговування споживачів. 

Згідно з Господарським кодексом України, суб’єкт господарювання є 

самостійним організаційним утворенням, здатним здійснювати виробничу, 

науково-дослідну, торговельну чи іншу діяльність із відповідальністю за свої 

зобов’язання та управлінням відокремленим майном [1]. Поєднання цього 

визначення з нематеріальною специфікою послуг формує унікальні 

управлінські характеристики сервісних організацій: орієнтацію на клієнта, 

гнучкість організаційних процесів та здатність до постійного вдосконалення 

сервісу. 

Якість послуг у сучасних наукових підходах розглядається як комплексне 

соціально-економічне явище, що інтегрує очікування споживачів, стандарти 

організації процесів обслуговування та ефективність реалізації сервісних 

функцій. Вона характеризується не лише відповідністю нормативним вимогам, 

а й суб’єктивним сприйняттям клієнта, яке формується під впливом його 

очікувань, індивідуальних потреб та попереднього досвіду взаємодії з 
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організацією [2, с. 221; 3, с. 55]. Науковці підкреслюють, що якість послуг 

визначається нематеріальною та індивідуалізованою природою продукту, 

поєднанням процесів надання та споживання, а також безпосереднім впливом 

виконавця на результат [3, с. 55]. Такий підхід дозволяє відокремити концепцію 

обслуговування як системної діяльності, що включає комплекс робіт і сервісних 

функцій, спрямованих на задоволення потреб клієнтів. 

Ефективне управління якістю послуг є стратегічним інструментом 

підвищення конкурентоспроможності організацій і включає планування, 

організацію, контроль та вдосконалення процесів надання послуг. Воно 

передбачає інтеграцію внутрішніх ресурсів, професійних компетенцій 

персоналу та технологічних рішень для забезпечення стабільного рівня 

обслуговування, адаптацію бізнес-процесів до динаміки ринку та впровадження 

цифрових технологій, що дозволяє своєчасно задовольняти потреби клієнтів і 

підтримувати їхню лояльність [2; 3]. 

Основні компоненти політики якості включають: 

• визначення цілей і зобов’язань керівництва; 

• відповідність стандартам та законодавчим вимогам; 

• системний підхід до управління процесами; 

• навчання та розвиток персоналу; 

• моніторинг і контроль якості; 

• активне використання зворотного зв’язку від клієнтів [4, с. 197-198]. 

Конкурентні переваги організації досягаються через поєднання 

високоякісного сервісу, індивідуального підходу до клієнта та оптимізації 

внутрішніх процесів [3]. 

У сучасних умовах розвитку економіки якість послуг стає одним із 

ключових показників конкурентоспроможності сервісних організацій, а 

формування ефективних механізмів її забезпечення потребує всебічного аналізу 

чинників,  що   визначають   результати  діяльності  підприємства. Як зазначає 

А. Паккі, трансформація умов зовнішнього середовища – цифровізація, 

глобалізація, посилення конкуренції, зміна поведінки споживачів – зумовлює 

необхідність адаптації бізнес-процесів та підвищення їх ефективності [5, с. 

172]. 

Науковці виділяють такі внутрішні фактори, що впливають на якість 

послуг: 

• організаційна культура та сервісна етика; 

• рівень стандартизації та оптимізації процесів; 

• професійна компетентність персоналу; 

• структура управління, мотиваційна система та координація операційних 

процесів; 

• швидкість реагування на потреби клієнтів [6; 7; 10]. 

До зовнішніх факторів належать: 

• соціально-демографічні зміни; 

• економічні тенденції та конкуренція; 

• технологічний розвиток та цифровізація; 

• політико-правові та екологічні умови [8; 9], інші (рис. 1). 
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Рис. 1. Факторне позиціонування ринку послуг, сформовано автором 

згідно даних 

 

Проведений аналіз показав, що якість послуг формується під комплексним 

впливом внутрішніх та зовнішніх факторів, а їхня відносна значущість 

варіюється залежно від специфіки організації та умов ринку. Гістограма та 

факторна модель дозволяють систематизувати ключові чинники та виділити 

пріоритетні напрями управлінського втручання, що сприяє підвищенню 

ефективності обслуговування. Результати свідчать про тісний взаємозв’язок 

між організаційною культурою, процесами внутрішнього навчання, 

технологічними аспектами та зовнішніми умовами. 

Отримані висновки підкреслюють необхідність комплексного підходу до 

управління якістю послуг і можуть бути використані для розробки практичних 

рекомендацій щодо оптимізації системи управління, а також для подальших 

академічних досліджень у сфері підвищення конкурентоспроможності 

організацій через вдосконалення процесів обслуговування. 
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