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РОЗВИТОК ПОСЛУГ ЯК ВАЖІЛЬ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ  ЕФЕКТИВНОСТІ ВИКОРИСТАННЯ ПОТЕНЦІАЛУ ТОРГОВЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВ
Вступ. Теоретичні та практичні аспекти розширення надання послуг у торговельній діяльності та їх впливу на забезпечення ефективного використання потенціалу торговельних підприємств в економічній літературі залишаються малодослідженими. Тому виникає необхідність розгляду теоретичних підходів щодо надання послуг у процесі функціонування торговельного підприємства, опрацювання методичного інструментарію оцінювання рівня їх якості, визначення основних шляхів оптимізації послуг, їх впливу на сукупний потенціал та забезпечення отриманих додаткових власних економічних вигод у практичній діяльності суб’єктів господарювання торговельної сфери.

Результати дослідження. Сукупність послуг, які надаються торговельними підприємствами, поєднує наступне: торговельне консультування, доставку товарів, гарантійне та післягарантійне обслуговування споживачів тощо. У процесі надання послуг торговельні підприємства опрацьовують відповідні механізми, що забезпечують взаємодію  їх структурних підрозділів та сприяють формуванню конкурентних переваг.

Важливо враховувати ступінь контакту зі споживачем у процесі надання послуг торговельним підприємством. Саме він відображає фізичну присутність споживача у процесах обслуговування. Ступінь контакту визначаємо як співвідношення часу, який споживач має знаходитися у процесі надання послуг, до загального часу, який охоплює увесь процес його обслуговування.      

При формуванні послуг торговельному підприємству варто враховувати таку особливість, як неможливість створення запасу послуги. Тому у сфері послуг важливо задовольняти попит у момент його виникнення. У зв’язку з цим, першорядного значення набуває критерій пропускної спроможності щодо надання послуг. Надмірний обсяг послуг призводить до зайвих витрат, а його недостатність – до втрати споживачів, звуження відповідного сегменту ринку.

Для досягнення оптимальних показників щодо надання послуг торговельні підприємства мають використовувати певні засоби та інструментарій. Вибір цільового ринку та опрацювання асортименту послуг входять до компетенції власника чи представників менеджменту. У результаті створюються умови для ухвалення  обґрунтованих рішень щодо надання послуг, що підвищує ефективність використання потенціалу торговельного підприємства [1].

Ми вважаємо, що на сучасному етапі надання послуг та ефективне використання потенціалу торговельного підприємства забезпечується у разі: визнання споживача віссю, стрижнем ринкової економіки; уважного і ввічливого поводження зі споживачами; швидкого і зручного надання сервісу; запровадження гнучкої системи ціноутворення на послуги; диверсифікації послуг; володіння унікальними навичками, що формують рівень пропозиції послуг; формування ефективних механізмів управління якістю послуг тощо.

Найважливішим чинником забезпечення конкурентоспроможності торговельного підприємства щодо надання послуг є їх доступність. 
Нами запропоновано методичний інструментарій оцінювання рівня їх ефективності, що дозволяє підвищити рівень використання потенціалу суб’єктів господарювання торговельної сфери, який базується на визначенні інтегрального коефіцієнта ефективності послуг, що надаються з використанням елементів потенціалу торговельного підприємства.

Для розрахунку інтегрального коефіцієнта ефективності послуг торговельного підприємства нами виокремлено чотири групи показників, що характеризують ефективність послуг торговельного підприємства, а саме: консультування, доставка товару, гарантійний та післягарантійний сервіс та інші показники.

Для оцінки ступеня вагомості обраних показників за методом парних порівнянь використано формалізовану схему, яка дозволяє визначити вагомість групи показників, що характеризують послуги торговельного підприємства, методом експертних оцінок та застосувати економіко-математичне моделювання (коефіцієнт парної кореляції). Сформовані матриці груп показників, що характеризують послуги, дозволяють розрахувати оптимальне значення кожного з них. За розрахунковим значенням інтегрального показника визначається  рівень якості послуг торговельного підприємства.

Запропонований методичний інструментарій оцінки ефективності послуг дозволяє на наступних етапах опрацювати основні шляхи підвищення його рівня, що слугуватиме підґрунтям для формування та забезпечення продуктивного використання потенціалу торговельних підприємств.

Нами запропонована схема оптимізації послуг, що надаються та її вплив на потенціал торговельного підприємства. Нами виокремлено такий напрям, як підвищення рівня якості послуг, оскільки це суттєво впливає на окремі елементи потенціалу торговельного підприємства [2].

Власник, менеджмент торговельного підприємства несуть відповідальність за опрацювання та дієвість політики у сфері якості послуг і задоволення потреб споживачів у них. Реалізація такої політики залежить від того, наскільки обґрунтованою вона є у торговельному підприємстві.

Враховуючи необхідність забезпечення високого рівня якості послуг, що надаються, виникає потреба вирішення наступних завдань: визначення потреб споживачів і опрацювання необхідних заходів щодо забезпечення якості послуг; опрацювання попереджувальних і контрольних заходів з метою уникнення незадоволення потреб споживачів; оптимізація витрат на забезпечення високого рівня якості послуг; здійснення   постійного   аналізу   вимог   до   послуг   з   боку споживачів і досягнутого рівня його якості з метою виявлення відповідних резервів.

Для виконання завдань у сфері забезпечення якості послуг  власнику, менеджменту торговельного підприємства варто  створити систему якості, яка дозволяє на усіх етапах надання послуг ефективно управляти їх якістю, оцінювати та підвищувати її. При цьому необхідно встановити персональну відповідальність і повноваження торгово-операційного персоналу торговельного підприємства, від діяльності яких залежить рівень якості послуг. Торговельне підприємство має обґрунтувати власні нормативи якості послуг, що надаються, контролювати відповідність.

Варто передбачити постійне і незалежне проведення моніторингу системи якості обслуговування споживачів з метою  визначення, якою мірою вона відповідає встановленим нормативам та дозволяє здійснювати ефективну політику у сфері якості. Моніторинг має проводитися незалежними структурами, які інформують торговельне підприємство про його результати та надають відповідні рекомендації щодо усунення виявлених проблем і недоліків. У світовій практиці поширеною формою моніторингу якості обслуговування торговельними підприємствами є використання незалежними структурами так  званого “таємного покупця” товару чи споживача послуг [3].

У межах системи якості послуг вагоме місце посідає торгово-операційний персонал, оскільки його поведінка і виконання професійних завдань безпосередньо впливають на якість послуг та забезпечення ефективного використання потенціалу торговельного підприємства.

Важливим елементом у системі якості послуг є налагодження ефективного спілкування персоналу торговельного підприємства із споживачами. 

Висновки. Таким чином, запропоновані нами у монографії основні напрями удосконалення процесу формування та забезпечення ефективного використання потенціалу торговельних підприємств дозволяють накопичувати збутовий потенціал за рахунок опрацювання обґрунтованої асортиментної структури товарів з урахуванням зміни кон’юнктури ринку; оптимізації механізмів  управління продажем товарів з використанням Internet-торгівлі, реалізації ефективної політики  ціноутворення; надання широкого спектру послуг.
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