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AHOTANIA

Hasuorwk II. II. «Ilokpawenna axocmi nociaye cepeicHux opzauizauii (Ha
npuknadi cmanyii mexuiunozo oocayzoeyeannua ®OII J/lasuorwk ILIL, m. Pigne)» —
Pyxomuc.

KBamidikariina podota Ha 3100yTTs Ipyroro (MariCTepchbKoro) piBHS BHIINOi OCBITH 3a
cnenianbHicTio 073 «MenemxkmenT» ranysi 3HaHb 07 «YTIpaBiiHHS Ta aAMIHICTPYBaHHSD)
— PiBHEHCBKUIT iep>kaBHUM rymMaHITapHUi yHiBepcuTeT, PiBHe, 2025.

MarictepcbKy poOOTY MPUCBSIYEHO IOCHIIKEHHIO TEOPETUKO-METONO0JIOTTYHHUX Ta
MPUKIATHUX aCTHEKTIB TMOKPAIICHHS SKOCTI TOCIYT CEpBICHUX OpraHizamiii B ymMoBax
3pOCTaHHSA KOHKYpeHIli, uudposizamii Ta MOIABUIIEHHS BUMOI  CIOXKHUBayiB.
OOTpyHTOBAHO, 1O SKICTh MOCIYT € KIOYOBUM YHHHUKOM (POpMYyBaHHS KOHKYPEHTHUX
nepeBar CepBICHUX MIANPUEMCTB Ta BHU3HAYa€ PIBEHb 3aJ0BOJICHOCTI 1 JIOSIBHOCTI
KITIEHTIB.

Y po6oTi PO3KPUTO CYTHICTH 1 CTPYKTYpPY SIKOCTI TOCIYT, BU3HAUYEHO OCHOBHI
BHYTPIIIIHI Ta 30BHIIIHI (aKTOPH BIUTMBY Ha ii (hOpMyBaHHS, CHCTEMAaTH30BAaHO MPUHITAITA
Ta METOIW OIiHIOBaHHSI €QEKTHBHOCTI CHCTEMH YIPABIIHHSA SKICTIO B CEPBICHHX
opranzamisax. OkpeMy yBary MpUIUJIEHO POl 1HHOBAIlid, HMUGPOBUX TEXHOJIOTIH Ta
OpraHi3aiiiHoil aJanTUBHOCTI Y M1JBUILEHH] SIKOCTI CEPBICHOTO OOCITYyTrOBYBaHHS.

Y po3aim 1 AochimKeHO TeOPETHKO-METOI0JIOTIYHI OCHOBH YIIPABIIIHHS SIKICTIO
MOCTIYT CEPBICHHX OpraHizailiii, MpoaHaTi30BaHO IMAXOAW 10 TPAKTyBaHHS KaTeropii
«SKICTh TOCIYT», O0XapaKTePU30BAaHO CYYacHI MOJENl Ta METOJIMKH ii OIIHIOBaHHS,
30KpeMa 3 ypaxyBaHHSIM KJI1€HTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOMAY.

Y po3ninai 2 mpoBENEHO aHali3 OpraHi3amiiiHO-eKOHOMIYHOT TisJIbHOCTI CTaHI|
texHiyHoro oOcayroByBanHs ®OII Jasumtox IL.I1., 3milicHeHO OIIHKY (iHAHCOBO-
E€KOHOMIYHUX MOKA3HUKIB Ta JOCIIPKEHO PIBEHb SIKOCT1 HAJAHHS MOCTYT 1 3a/T0BOJICHOCTI
KJI1€HTIB 13 BUKOpucTanHsaM mojieiai SERVQUAL. BusiBneno ocHOBHI po0OJIeMH1 30HU Ta
pe3epBH MiABUIICHHS e(PEKTUBHOCTI CEPBICHOT AISTBHOCTI MiAIIPHEMCTBA.

Y po3mini 3 po3poOieHO MpPaKTHYHI PEKOMEHJAIlli IO0 IOKpAIeHHS SKOCTI
nocayr CTO ®OII Hasumrox ILII. nuisixom BHpPOBAIKEHHS KOMIUIEKCHOI CHCTEMU
YIpaBIIIHHA SKICTIO, IO Mepedavae CTaHAapTU3ALIII0 CEPBICHUX OIepallii, ONTUMI3aIlio
Oi3HEC-TIPOIIECiB, BUKOPUCTAHHS MH(PPOBUX I1HCTPYMEHTIB Ta PO3BUTOK MpOTpam
KITIEHTCHKOT ~ JosmbHOCTI.  OOIPpYyHTOBAaHO OWiKYBaHI pE3yJbTaTH BIPOBAIKEHHS
3aMpONOHOBAaHUX 3aXO0/IIB Ha onepaniiHoMy, (PIHAaHCOBOMY Ta CTPAaTEriYHOMY PIBHSIX.

[IpakTnyHe 3HAaYeHHsS pPOOOTH TMOJSITA€ Y  MOXJIMBOCTI  BUKOPHCTAHHS
3aMpOIIOHOBAHUX PEKOMEHIAIIN 1 METOMMYHUX MIAXOMIB Y AisUIBHOCTI MaJIUX CEPBICHUX
HiANPUEMCTB aBTOCEPBICY 3 METOI0 TIABHIIEHHS SAKOCTI TOCIYT, €(QEeKTUBHOCTI
YIPaBIIiHHS Ta KOHKYPEHTOCITPOMOYKHOCTI Ha JIOKAJIbLHOMY PUHKY.

KittouoBi cioBa: SKicTh IOCTYT, YIIPaBIiHHS cepBicoM, cepBicH1 opranizaii, CTO,
KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh, KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHICTh, 1HHOBawii, Hu¢posizamis Oi3Hec-
nporeci, Moaenb SERVQUAL, cucrema yrpaBiiHHS SKICTIO.



	РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ОСНОВИ ПОКРАЩЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ СЕРВІСНИХ ОРГАНІЗАЦІЙ……………………………....8
	2.1. Організаційно-економічна характеристика станції технічного обслуговування ФОП Давидюк П.П…………………………………...………..26
	2.2 Аналіз основних фінансово-економічних показників діяльності підприємства………………………………………………………………….….28
	2.3 Дослідження якості послуг СТО за моделлю SERVQUAL та рівня задоволеності клієнтів………………………………………………………..….33
	3.1. Передумови потреб удосконалення якості послуг СТО вдосконалення якості послуг СТО………………………………………………………………..46

