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МЕТОДИ ДОСЛІДЖЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ ПРИ ПРИЙНЯТТІ 

УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ НА ПІДПРИЄМСТВІ 

 

Рибалко-Рак Леся Андріївна, 

к.е.н., доцент 

Білецька Софія Юріївна, 

здобувач освітнього ступеня «бакалавр», 

Грунін Денис Олексійович, 

здобувач освітнього ступеня «бакалавр»,  

Полтавський університет економіки і торгівлі, м. Полтава  

 

У сфері послуг типовою проблемою управління якістю є оцінка наданої 

послуги на основі її об'єктивних характеристик, а рішення ґрунтується на 

логіці порівняння очікувань споживачів з їх сприйняттям отриманої послуги. 

Зарубіжні автори [5] визначають характеристики послуги по відношенню 

до споживача наступним чином: бажаний відображає максимально можливий 

рівень очікувань споживача щодо послуги, а достатній - мінімально 

допустимий рівень обслуговування. Споживчі очікування формуються на 

основі наявного досвіду та інформації, отриманої через особисті та масові 

канали комунікації. Після придбання товару споживачі порівнюють відчуття, 

які вони отримують під час обслуговування транзакції, зі своїми 

очікуваннями і визнають себе задоволеними послугою, якщо достатні 

очікування перевищують адекватні. 

Серед найвідоміших підходів до оцінки якості послуг на основі 

порівняння очікувань і сприйняття – інструмент SERVQUAL, аналіз 

толерантності та модель розривів. 

Інструмент SERVQUAL - Service Quality Tool вимірює якість послуг за 

допомогою кількісного показника - індексу якості послуг (SQI), який 

визначає співвідношення між сприйнятою та очікуваною якістю. Розрахунок 

індексу якості базується на результатах опитування споживачів послуг за 

двома основними анкетами (вимірювання споживчих очікувань та 

сприйняття споживачем отриманої послуги). Значення індексу визначається 

шляхом попереднього групування анкет за детермінантами якості 

(надійність, переконливість, легкість контакту, емпатія та чуйність), для 

кожного з яких розраховується приватний індекс якості, що є різницею між 

сприйнятим та очікуваним рівнем якості послуги, а потім формується 

загальний формується загальний індекс якості SQI, позитивне значення якого 

свідчить про високу якість наданої послуги. Наприкінці 90-х років 20 

століття Cronin J. Jr. та Taylor S.A. розробили модифікацію інструменту 

SERVQUAL - модель SERVPERF - на основі аналізу сприйнятого поточного 

рівня наданої послуги, без урахування очікувань клієнтів [3]. 
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Використання методу «Зона толерантності» [2] передбачає доповнення 

опитувальника SERVQUAL анкетою, яка дозволяє споживачам оцінити 

мінімально прийнятну якість послуг. Зона толерантності відображає розрив 

між очікуваною якістю послуги та мінімально прийнятною якістю, що 

характеризується толерантністю споживача. Співвідношення між рейтингом 

детермінант сприйняття якості отриманої послуги та зоною толерантності 

дозволяє зробити висновки про задоволеність споживача якістю отриманої 

послуги, якщо рейтинг вище зони толерантності, про задоволеність 

споживача, якщо рейтинг в межах зони толерантності, та про незадоволеність 

споживача, якщо рейтинг нижче зони толерантності. Дозволяє зробити 

висновки про 

Модель розривів GAP [4] відображає загальний процес надання послуг і, 

таким чином, дозволяє виявити можливі причини неналежної якості. Оцінка 

якості послуг визначається розміром та напрямком розриву. Розрив між 

елементами очікувана послуга та сприйнята послуга. Розрив 5  є критичним, 

оскільки означає, що очікування споживачів перевищують їхню оцінку 

послуги, яку вони отримали в реальності. Без такого розриву надані послуги 

отримують статус кісних. Існування розриву 5 зумовлене такими розривами 

[1]: розрив 1 – через недостатнє розуміння споживацьких уподобань, 

очікувань та стереотипів поведінки споживачів; розрив 2 – через 

неврахування очікувань споживачів в уявленнях менеджерів у розроблених 

стандартах надання послуг; розрив 3 – зумовлений тим, що розроблені 

стандарти не впроваджуються на практиці або впроваджуються частково; 

розрив 4 –  зумовлений свідомим або випадковим формуванням у споживачів 

хибних уявлень про послуги, що надаються.  

Такі методи суттєво підвищують якість прийняття управлінських рішень 

на підприємстві. 
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