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складаємо жорсткий розпорядок дня - що нам потрібно встигнути зробити протягом дня. Складаємо плани і 

не виконуємо.  

В книзі «Втрачаючи невинність» є ствердження, що потрібно почати тренувати свою 

«далекозорість»- Переходити на постановку цілей у«зворотному порядку», тобто спочатку поставити саму 

довгострокову свою мету, а потім поступово ставте все більш і більш близькі (іншими словами, проміжні) 

цілі [3]. При «зворотному» підході до планування вибудовується абсолютно нова перспектива свого життя, 

що дозволяє побачити такі речі, які швидше за все,люди випустили б, діючи стандартним способом. 
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УДК 658.64 

Степанчук О.С., Машта Н.О. 

СТАНДАРТ ОБСЛУГОВУВАННЯ – ЗАПОРУКА УСПІШНОГО УПРАВЛІННЯ 

ПІДПРИЄМСТВОМ 

У сучасних умовах конкурентної боротьби серед підприємств торгівельної та сфери надання послуг 

споживач лише тоді наважується на покупку, коли відчуває відповідність ціни товару матеріальному, 

соціальному та психологічному задоволенню, яке він отримує після купівлі. При цьому щоразу, відвідуючи 

торгову точку чи певне підприємство, що надає послуги, споживач буде прагнути до високої якості 

обслуговування, яка не нижча раніше отриманої, а у перспективі – навіть вища. У зв’язку з цим керівництво 

підприємства має створити систему взаємодії зі споживачами у вигляді стандартів обслуговування, які 

становлять комплекс норм, правил, вимог до роботи підприємства в цілому.  

Метою дослідження є порівняти існуючі визначення терміну "стандарт обслуговування", навести 

вимоги до структури стандартів обслуговування та обґрунтувати необхідність їх застосування для 

успішного управління підприємством. 

Вітчизняні та закордонні науковці дають різні визначення терміну "стандарт обслуговування". 

Зокрема вказується, що стандарти обслуговування клієнтів є сукупністю внутрішніх документів компанії, у 

яких встановлені загальні правила обслуговування, порядок дій обслуговуючого персоналу в типових 

ситуаціях, спосіб реагування у незручних ситуаціях, встановлення критеріїв правильності дій [1]. Стандарти 

- це гарантія якості запропонованого обслуговування клієнта [2, с.2]. Стандарти обслуговування – це 

обов'язкові правила для співробітників підприємств з обслуговування клієнтів в типових ситуаціях. 

Стандарти обслуговування повинні містити в собі такі особливості, які будуть вигідно відрізняти 

обслуговування в даних магазинах від інших магазинів такого ж формату [3]. 

До розробки стандартів слід підходити серйозно. Це - частина корпоративної культури, маркетингової 

діяльності підприємства, показник управлінської спроможності та відображення споживчих бажань і 

вигод [4]. 

Основні принципи розробки стандартів обслуговування наведено на рис.1. 

Варто відзначити, що при розробці стандартів обслуговування важливо пам'ятати дві речі. По-перше, 

стандарт розробляється для зручності клієнтів і тільки заради тих вигод, які отримає споживач, звернувшись 

саме до вас, а не до вашого конкурента. По-друге, стандарт необхідний для обслуговуючого персоналу, який 

повинен чітко розуміти, що отримає від дотримання цих правил, норм та законів і компанія, і особисто 

він [5]. 

Стандарт обслуговування є частиною загального стандарту діяльності компанії, тому його типова 

структура включає: політику компанії щодо обслуговування клієнтів; спілкування телефоном; зовнішній 

вигляд персоналу; особливості поведінки продавців у торговельному залі; чіткі правила взаємодії з клієнтом 

на кожному етапі процесу обслуговування; правила поведінки у конфліктних та нестандартних ситуаціях. 
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 Принципи розробки стандартів обслуговування 

повинні спиратися на потреби та очікування конкретних людей 

повинні бути чіткими та вимірними 

повинні враховувати побажання реальних клієнтів, а не вищого керівництва 

повинні бути досяжними та гнучкими для персоналу 

повинні бути обов’язковими до виконання для всіх працівників 

повинні бути публічно анонсовані 

можуть і повинні змінюватися з часом 

Рис. 1. Принципи розробки стандартів обслуговування 

Таким чином, слід констатувати, що якість обслуговування, яке надається торговельним 

підприємством, напряму впливає на результати його роботи, а рівень обслуговування є конкурентною 

перевагою. Важливим важелем формування рівня якості обслуговування є стандарти обслуговування, 

розробка і дотримання яких стала нормою діяльності торговельних підприємств [6]. 

Отже, стандарти обслуговування - це певна система взаємопов’язаних елементів, яка формується та 

здійснюється на підприємстві для того, щоб продукція (або послуги) відповідали вимогам, встановленим 

законодавством та задовольняли потреби споживачів на найвищому рівні.  

Загалом стандарти обслуговування повинні конкретизувати послідовність та зміст дій щодо 

обслуговування покупців, проте їх не можна розглядати як своєрідний «штамп». Вони є певною пам’яткою 

для продавця, яким чином максимально делікатно й корисно організувати процес спілкування продавця з 

покупцем.  
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УКД 338.2: 658.310.9 

Теселько Т.В., Сяська О.В. 

НАЙЕФЕКТИВНІШИЙ СТИЛЬ УПРАВЛІННЯ ТУРИСТИЧНОЮ ФІРМОЮ 

Управлінське мислення і засоби впливу керівника на результати діяльності організації змінюються в 

напрямі від одновимірного до багатовимірного стилю управління. Однією з перших праць, у яких 

досліджувались стилі керівництва, була праця Курта Левіна "Експериментальний підхід до вивчення 

автократії та демократії", опублікована в 1938 р. Під стилем керівництва розуміється сукупність найбільш 

часто застосовуваних менеджером принципів і методів управління [3]. 

Стиль управління є формою реалізації методів керівництва, яку менеджер вибирає відповідно до його 

особистих, суб’єктивно-психологічних характеристик. Менеджер із притаманним лише йому стилем 

керівництва в своїй діяльності може використовувати різні методи управління. У своїй основі стиль 

об’єктивний, але він формується завдяки індивідуальним властивостям особистості керівника. 
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