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ОКРЕМІ ОСОБЛИВОСТІ ПРОЦЕСУ 

ПРОДУКУВАННЯ ПОСЛУГ 

 

На відміну від інших товарів, послуги виробляються і споживаються  

більшою мірою одночасно, внаслідок чого виникає цілий ряд особливостей їх 

виробництва і управління. Аналізуючи процес продукування послуги, слід 

підкреслити важливість усього ланцюга: реклама i просування продукту, пошук 

i підбір послуги, бронювання, продаж, оформлення документів, гарантії, 

оплата, остаточні взаєморозрахунки. 

Розглянемо детальніше процес надання послуги, оскільки він є головною 

складовою маркетингу. 

Керівництво має розподілити конкретні обов’язки між усім персоналом, 

що задіяний у процесі надання послуг, у т. ч. передбачити отримання оцiнок з 

боку постачальника i споживача. 

Надання послуги споживачам передбачає: 

- дотримання заданих технічних умов на надання послуги; 

- контроль за дотриманням технічних умов на послугу; 

- коригування процесу при виявленні відхилень [3]. 

Саме процес визначає ступінь задоволення послуги та її якість. 

Якість послуг – це відповідність наданих послуг очікуваним 
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або встановленим стандартам. Таким чином, стандарти, їхня реальна 

форма i змiст є критерiєм якостi обслуговування. Критерiй оцiнки якостi 

наданої послуги для споживача - це ступiнь його задоволення, тобто 

вiдповiднiсть отриманого та очiкуваного. Критерiй ступенi задоволення  

клiєнта – це бажання повернутися ще раз i порадити це зробити своїм друзям i 

знайомим [5]. 

Управлiння якiстю має стати невід’ємною частиною процесу надання 

послуги. Воно включає [4]: 

- вимiрювання i перевiрку ключових видiв дiяльностi в рамках процесу 

надання послуги з метою уникнення небажаних тенденцiй i незадоволення 

споживачiв; 

- самоконтроль залученого до надання послуги персоналу як невiд´ємну 

частину вимiрювання параметрiв процесу; 

- остаточне, при безпосереднiй взаємодiї зi споживачем, оцiнювання 

постачальником послуги, що надається, з метою визначення перспектив 

стосовно її якостi.  

Надана споживачем оцiнка послуги – це остаточний вимір її якостi. 

Реакцiя споживача може бути негайною, може з’явитися за певний час або 

заднiм числом. Часто, оцiнюючи надану послугу, споживач виходить лише з 

власної суб´єктивної думки. Споживачi рiдко iз власної iнiцiативи 

повiдомляють органiзацiю, яка надає послуги, про свою оцiнку наданої 

їм послуги. У разi свого незадоволення послугами споживачi швидше 

за все припинять користуватися ними чи купувати їх, не повiдомляючи 

про це органiзацiю, яка надає послуги, тобто не надаючи їй змоги виконати 

вiдповiднi коригувальнi дiї. Враження про задоволенiсть споживача, 

сформоване на пiдставi вiдсутностi претензiй, може призвести до помилкових 

висновкiв [3]. 

Органiзацiя, яка надає послуги, має провадити практику постiйного 

оцiнювання i визначення ступеня задоволеностi потреб споживача. Ступiнь 

задоволеностi має вiдповiдати професiйним та етичним нормам органiзацiї, 
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яка надає послуги. При такому оцiнюванi виявляються як позитивнi, так 

i негативнi вiдгуки та їхнiй ймовiрний вплив на майбутню дiяльнiсть 

органiзацiї. 

Оцiнюючи ступiнь задоволеностi споживача, основну увагу слiд 

придiлити тому, наскiльки короткий опис послуги, технiчнi умови на неї 

i на її надання, а також процес надання послуги вiдповiдає потребам  

споживача [2]. 

Оцiнку наданої послуги, яку дає споживач, слiд порiвнювати з 

уявленням та оцiнкою самого постачальника з метою визначення того, чи 

збiгаються цi два критерiї якостi i чи є необхiднiсть вжиття заходiв щодо 

пiдвищення якостi. 

Процес продукування послуги може iнтерпретуватися та розглядатися з 

рiзних позицiй: соцiальної, економiчної, виробничої, комерцiйної та трудової 

зайнятостi, що дає змогу більш точно визначитися з маркетинговим 

iнструментарiєм та його координацiєю для створення цiнностi для споживача 

на (на основі [1]). Розглянемо детальнiше яку форму регулювання потрiбно 

застосовувати пiдприємству залежно вiд характеру сприйняття надаваної 

послуги споживачами (табл. 1). 

Отже, необхiдно практикувати постiйне оцiнювання функцiонування 

процесiв виконання послуг, що дає змогу виявляти резерви полiпшення якостi 

послуг i активно їх реалiзовувати. Для проведення такого оцiнювання 

керiвництву слiд створити i пiдтримувати в робочому станi iнформацiйну 

систему зi збирання i поширення даних з усiх вiдповiдних джерел. Керiвництво 

має призначити вiдповiдальних за ведення iнформацiйної системи i за 

полiпшення якостi послуг. Спiвробiтники рiзних пiдроздiлiв органiзацiї, яка 

надає послуги, що працюють разом, здатнi висувати плiднi iдеї щодо 

полiпшення якостi i зниження витрат. Керiвництву слiд заохочувати персонал 

всiх ланок робити свiй внесок у програми полiпшення якостi, вiдзначаючи їхнi 

зусилля i участь. 
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Таблиця 1 

Характеристика сприйняття послуг та форми їх регулювання  

(складено авторами на основi [1]) 

Характер 

сприйняття 

надаваної 

послуги 

споживачами 

Характеристика Форма регулювання 
Орган 

регулювання 

Соцiальна 

взаємодiя 

Обслуговуючий персонал 

пiдприємства i покупцi пiд час 

контакту поводяться як 

звичайнi люди у звичайних 

ситуацiях 

Ввiчливiсть, привiтання, 

доброзичливе поводження з 

клiєнтом, короткi бесiди на 

вiльнi теми. Регулюється 

iнструментарiєм 

iнтерактивного маркетингу. 

Адмiнiстрацiя 

закладу. 

Економiчний 

обмiн 

Процес надання послуги є 

схожим на обмiнний процес 

ресурсами мiж покупцем i 

сервiсним пiдприємством на 

взаємовигiдних умовах. 

Для регулювання взаємо-

вiдносин пiд час надання 

послуг з пiдходiв 

економiчного обмiну 

застосовується 

iнструментарiй 

традицiйного маркетингу. 

Пiдприємство, 

що 

безпосередньо 

надає послуги, 

держава. 

Процес 

виробництва 

Надання послуг є виробничим 

процесом, у якому власнi 

ресурси сервiсного 

пiдприємства (праця, 

технологiя, iнформацiя, засоби 

обслуговування тощо) 

конвертуються в задоволення i 

вигоду для покупця за його 

звернен-ням та запитом. 

Iнколи для виробництва 

послуги вико-ристовуються 

ресурси покупця. 

З таких позицiй 

виробництво послуг близьке 

за сутнiстю до концепцiї 

вдосконалення дiяльностi 

пiдприємства послуг – 

виробничої концепцiї, котра 

припускає, що покупцi 

зацiкавленi в послугах, 

доступних через їх низьку 

цiну, а пiдприємство 

пiдвищує економiчну 

ефективнiсть дiяльностi як 

пiдставу для зниження цiни. 

Пiдприємство, 

що 

безпосередньо 

надає послуги. 

Договiрнi 

зобов’язання 

Процес надання послуги 

уподiбнюється умовам найму. 

Покупець на договiрних 

зобов'язаннях наймає сервiсне 

пiдприємство для надання 

послуги вiд його iменi з 

дотриманням основних 

iнтересiв покупця. 

Взаємовiдносини стосовно 

цiнностi послуги та процесу 

створення її координуються 

усiма факторами 

маркетингу-мiкс залежно вiд 

виду послуги та дiяльностi з 

її створення. 

Держава 

(законодавча 

база). 

Часткова 

трудова 

зайнятiсть у 

процесi 

надання 

послуги 

Покупець вкладає свою працю 

i, вiдповiдно, у певному 

розумiннi працює в сервiсному 

пiдприємствi. Незважаючи на 

те, що така праця не є 

регулярною, обидвi сторони 

мають користь.  

Така бiзнес-послуга 

сервiсного пiдприємства 

близька за суттю дiяльностi 

пiдприємства на засадах 

виробничої концепцiї. 

Адмiнiстрацiя 

закладу. 
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