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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Сьогодні перукарські послуги - одні з наймасовіших за 

рівнем споживання, які користуються постійним попитом клієнтів. Але, 

незважаючи на помітну конкуренцію, що склалася у цій сфері послуг, навіть 

відвідавши заклад з досить високими розцінками та вишуканим інтер’єром, 

далеко не завжди залишається позитивне враження від рівня обслуговування та 

якості отриманого результату. Це не забезпечує конкурентоспроможність  

підприємства, що надає перукарські послуги та задоволеність споживачів. 

Складність контролю за наданням перукарських послуг полягає у тому, що 

процес надання й споживання послуг співпадає у часі, відсутня методологія 

експертного оцінювання їх якості та не визначені критерії. 

Проблема поліпшення якості та конкурентоспроможності перукарських 

послуг потребують більш детального вивчення й все ще залишаються об’єктом та 

предметом наукових досліджень. Різні аспекти цієї проблеми досліджували такі 

вчені як: Дж. Бейтсон, Т. Гладишева, В. Зейтамль, В. Ковальова, А. Парашураман, 

А. Шеремета, Т.І. Парамонов тощо. 

Незважаючи на суттєві досягнення науки та практики в цій галузі, багато 

питань залишаються не вирішеними. 

Метою дипломної роботи є проведення експертного оцінювання якості 

обслуговування при наданні перукарських послуг та розробка рекомендацій щодо 

поліпшення діяльності салону краси.  

Для досягнення мети необхідно вирішити наступні завдання: 

- проаналізувати сучасний стан ринку перукарських послуг та державне 

регулювання у сфері перукарських послуг; 

- надати класифікацію перукарських послуг та характеристику вимог щодо 

якості надання; 

- дослідити діяльність салону краси «Шенонсо» щодо надання перукарських 

послуг; 



4 

 

- обґрунтувати вибір методів проведення оцінювання якості надання 

перукарських послуг; 

- розробити систему критеріїв оцінки якості при наданні перукарських 

послуг; 

 - провести експертне оцінювання якості надання перукарських послуг; 

- визначити шляхи поліпшення якості надання перукарських послуг. 

Об'єктом дослідження є перукарські послуги. 

Предметом дослідження є експертне оцінювання якості надання 

перукарських послуг. 

Методи дослідження. У роботі використано методику SERVQUAL та 

метод соціологічного опитування для експертного оцінювання якості надання 

перукарських послуг, та прості статистичні методи управління якістю: діаграма 

Ісікави (причинно-наслідкова), контрольний листок, діаграма Парето. 

Наукова новизна роботи. У роботі вперше: 

- розроблено систему критеріїв оцінки якості надання перукарських послуг; 

- проведено експертне оцінювання якості надання перукарських послуг з 

застосуванням методу SERVQUAL з метою поліпшення якості та забезпечення 

задоволеності споживачів. 

Практична цінність роботи полягає у застосуванні розробленої системи 

критеріїв оцінки якості при наданні перукарських послуг в салоні краси 

«Шенонсо». Експертне оцінювання якості перукарських послуг за допомогою 

методики SERVQUAL доцільно використовувати підприємству з метою 

постійного поліпшення якості обслуговування.  

Апробація результатів досліджень. Основні положення дипломної 

магістерської роботи опубліковані у збірнику наукових робіт Одеського 

національного економічного університету «Науковий вісник» №2, 2016 р. 

Інформаційною базою досліджень є Закони України й нормативно-правові 

акти центральних виконавчих органів державної влади, довідкові та статистичні 

матеріали, вітчизняна та зарубіжна монографічна література. 

Структура роботи: Магістерську роботу викладено на 108 сторінках, що 
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складається зі вступу, 3-х розділів, висновків, списку використаної літератури, 

додатків, а також  27  рисунків та 7 таблиць. 
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ВИСНОВКИ 

 

У результаті написання дипломної роботи дійшли наступних висновків: 

1. Аналіз сучасного ринку перукарських послуг дав змогу встановити 

проблеми, які стримують його розвиток, а саме: бідний асортимент, середня 

якість обслуговування, високі ціни, низький рівень підготовки кадрів, їх 

відставання від актуальних тенденцій моди, незнання сучасних технологій, а 

також відсутність гідного обладнання не дозволяє досягти бажаного результату. 

2. Ознайомлення з державним регулюванням щодо надання перукарських 

послуг дозволило визначити, що надання перукарських послуг салону краси 

«Шенонсо» здійснюється шляхом виконання вимог законодавчих та нормативно-

правових документів: ДСТУ 4094-2002 «Послуги перукарень. Загальні вимоги», 

Постанова Кабінету Міністрів України «Про затвердження правил побутового 

обслуговування населення», Закон України «Про захист прав споживачів» тощо.  

3. Встановлено, що салони краси класифікують за технологічною ознакою, 

місцем проведення робіт та за рівнем обслуговування клієнтів згідно ДСТУ 4094-

2002 «Послуги перукарень. Загальні вимоги». До перукарських послуг відносять: 

послуги з догляду за волоссям, послуги з догляду за шкірою обличчя і тіла, 

послуги з догляду за нігтями і шкірою кистей рук і стоп ніг, деякі косметичні 

послуги та додаткові послуги. 

4. Доведено, що факторами впливу на якість надання перукарських послуг 

салоном краси «Шенонсо» є: якість виконання послуги (якість обладнання, якість 

технології, якість інструмента, якість парфумерно-косметичних засобів і 

препаратів, кваліфікація персоналу) та якість обслуговування клієнта (ставлення 

до клієнта з боку персоналу, час обслуговування, застосування прогресивних 

форм обслуговування). 

5. Діяльність салону краси «Шенонсо» здійснюється за організаційною 

структурою, що включає: директора, адміністратора, 4-х перукарів та майстра з 

манікюру та педикюру, та надає такі послуги: миття, стрижка, фарбування, 
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мелірування, тонування та укладка волосся, зачіска, манікюр, педикюр, 

нарощування та покриття нігтів гель-лаком. 

6. На основі вимог законодавчих та нормативних  документів  розроблено 

систему критеріїв оцінки якості при наданні перукарських послуг, яка включає 

наступні: кваліфікація і компетентність персоналу, етичність співробітників, 

умови обслуговування, етика персоналу при наданні послуги та якість 

підприємства і його основні можливості з надання послуг.  

7. Соціологічне опитування дозволило визначити проблеми, що впливають 

на якість надання перукарських послуг: якість устаткування, кваліфікація 

працівників, ставлення до клієнта з боку персоналу, терплячість працівників, 

претензії та заперечення до відвідувачів з боку майстрів при процесі 

обслуговування, дизайн приміщення, робочий одяг працівників та реклама.  

Експертне оцінювання якості надання перукарських послуг салоном краси 

«Шенонсо» з використанням методу  SERVQUAL дозволило визначити 

проблеми:  кваліфікація і компетентність персоналу, етика персоналу при наданні 

послуг та умови обслуговування.  

Діаграми  Ісікави і  Парето дозволили  визначили найважливішу 

першопричину, що впливає на якість процесу фарбування волосся - технологія і 

методи та другорядні фактори – нерівномірність нанесення фарби, неякісна 

фарба, професійність працівників, недотримання часу витримки фарби, 

дотримання встановлених вимог, наявність засобів праці, професіоналізм 

обслуговуючого персоналу. За допомогою АВС- аналізу визначили зону А – 

техноголія і методи та персонал (72,5%), зону В – технічний стан обладнання та 

інструментів і сировина (20,0%), зону С – середовище та матеріали (7,5%). Це є 

суттєвою інформацією керівництву підприємства для прийняття управлінських 

рішень щодо поліпшення якості надання перукарських послуг.  

8. Розроблено рекомендації щодо поліпшення якості надання перукарських 

послуг: підвищення компетенції та кваліфікації працівників, створення 

комфортних умов обслуговування для працездатності робітників та етики 
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персоналу при наданні перукарських послуг для забезпечення споживачів 

якісними послугами. 
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