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ВСТУП 

 

Структурна перебудова і реформування економіки України висувають 

об’єктивні завдання щодо визначення напрямів і механізмів розв’язання 

проблем ефективного функціонування підприємств сфери послуг. В умовах 

конкурентної боротьби між підприємствами якість послуг є найголовнішим 

показником, за яким оцінюється рівень закладу, його популярність та 

спроможність задовольнити найвибагливіші вимоги клієнтів. З метою 

досягнення конкурентних переваг послуги повинні відповідати світовим 

характеристикам якості, забезпечувати захист прав, інтересів і безпеку 

споживачів. Правовою основою служать державні та міждержавні стандарти, 

законодавчі акти, які визначають права споживачів на отримання якісної 

послуги, гарантії та відповідальність постачальників цих послуг. В Україні все 

більше уваги приділяється зазначеним питанням. На сьогодні одним з головних 

завдань для вітчизняних підприємств є розробка стратегії підвищення якості 

послуг. 

Стан вивчення проблеми. Питання якості стали предметом активних 

досліджень вітчизняних вчених у 90-х роках ХХ ст., коли підприємства після 

розпаду Радянського Союзу опинилися перед необхідністю адаптації до 

світового ринку, передусім у плані його вимог до якості товарів, послуг, 

менеджменту. Дослідженню проблем управління якістю послуг присвятили 

свої праці такі вчені, як Г.К. Бедрадіна, С. Гаврилюк, А. Гайдук, М. Новак, О. 

Тимощук, Т. Ткаченко, Л. Шульгіна. Проте ціла низка важливих питань якості 

послуг й досі ретельно не розглядалась, або ж тільки була окреслена без їх 

ґрунтовного наукового дослідження. 

Метою кваліфікаційної роботи є аналіз теоретико-методичних основ і 

практичних рекомендацій щодо розробки напрямів підвищення якості послуг 

підприємства. 

Для досягнення поставленої мети дослідження у процесі виконання 

роботи необхідно було вирішити наступні завдання: 
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– дослідити поняття та сучасні моделі управління якості послуг; 

– розглянути конкурентоспроможність на ринку послуг та фактори, що на 

неї впливають; 

– дослідити методи оцінки конкурентоспроможності послуг підприємства; 

– оцінити якість і конкурентоспроможність послуг ТОВ «СТАДІ 

СІСТЕМС ОДЕСА»; 

– розробити напрями  підвищення якості і конкурентоспроможності 

послуг ТОВ «СТАДІ СІСТЕМС ОДЕСА» та дати прогнозну економічну оцінку 

її ефективності 

Об’єктом дослідження є процеси розробки стратегії підвищення якості 

послуг підприємства . 

Предметом дослідження є теоретико-методологічні та науково-

практичні основи розробки стратегії підвищення якості послуг підприємства на 

підприємстві. 

Методи дослідження. Для вирішення поставлених завдань у випускній 

роботі використовуються наступні методи:  вивчення монографічних 

публікацій та наукових статей; вивчення нормативно-правової бази; 

порівняльний метод; розрахунково-аналітичний та структурно-динамічний 

методи; метод експертних оцінок; SWOT-аналіз; метод експрес-діагностики; 

анкетування; модель Альтмана. 

Інформаційна база дослідження. Інформаційною базою дослідження є 

законодавчі та нормативно-правові акти, фахова література, матеріали наукових 

конференцій та періодичних видань, внутрішня інформація і дані 

управлінського і фінансового обліку ТОВ «СТАДІ СІСТЕМС ОДЕСА». 

 Структура роботи. Випускна робота складається зі вступу, двох розділів, 

висновків, списку використаної літератури. Загальний обсяг роботи становить 

65 сторінки. 
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ВИСНОВКИ 

 

Якість - об'єктивна й узагальнююча характеристика об'єктів, що 

виявляється в сукупності їх властивостей. Якість послуги - це частина 

задоволення потреб споживача, яка призводить до високого задоволення, отже, 

і до великого прибутку. По-друге, споживачі послуг забезпечують стійку базу 

підприємств, а їхня усна реклама сприяє залученню нових споживачів і 

збільшує частку ринку для підприємства сфери послуг.  

Якість стала вирішальним показником конкурентоспроможності, 

ефективності й надійності підприємств, як наслідок почав розвиватися новий 

підхід в управлінні якістю на підприємствах. Конкурентоспроможність послуги 

відображає її здатність більш повно відповідати запитам споживачів порівняно 

з аналогічними послугами, представленими на ринку.  

На конкурентоспроможність  послуг і підприємства впливає низка 

чинників. Нами виявлені наступні чинники формування 

конкурентоспроможності  послуг: економічні (ціна, собівартість, рівень попиту); 

класифікаційні (вид послуг, її призначення, зміст, новизна), юридичні або 

нормативно-правові (правова захищеність послуг на ринку); якісні 

характеристики (відповідність стандартам якості, вимогам споживачів); 

технологічні (технологічні властивості послуг, стандарти якості  послуг); 

організаційні (правила та умови надання послуг); маркетингові (імідж 

підприємства, ринкові позиції, ефективність стратегії просування послуг); 

нецінові (унікальність, ефективність бази для поширення інформації про 

послуги, динамізм надання послуг і можливість швидкого реагування на 

ринкові досягнення). Зазначені вище чинники є достатніми для формування 

конкурентоспроможності  послуг, однак, на нашу думку важливе значення на 

ринку послуг належить маркетинговим чинникам, що дають змогу сформувати 

переваги у конкурентній боротьбі. 
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Для оцінки конкурентоспроможності послуги використовуються різні 

методи: бальна оцінка, яка передбачає розробку списку головних оціночних 

показників, виставляння балів за певною шкалою і сумування цих оцінок; 

бальна оцінка з урахуванням значущості показників, яка передбачає 

ранжування показників та їх бальних оцінок за ступенем значущості; метод 

інженерного прогнозування. В результаті проведеного аналізу підходів до 

оцінки конкурентоспроможності встановлено, що метод інженерного 

прогнозування є найдоцільніший у сфері  освітніх послуг.  

ТОВ  СТАДІ СІСТЕМС ОДЕСА - школи англійської мови 

Speak Up належать компанії Speak Up Learning (Польща), яка є частиною групи 

Penta Investments. Penta з штаб квартирою в Празі (Чехія) була заснована в 1994 

році та працює більш ніж в 10 країнах Європи, має офіси в Празі, Братиславі, 

Варшаві та Мюнхені. Розрахунок рівня конкурентоспроможності показав, що 

лідером на ринку вивчення послуг англійської мови є «Лондонська школа 

англійської мови». Далі по рейтингу є школа Green forest . Школа англійської 

мови Speak Up займає третє місце. Слабкими сторонами школи англійської 

мови Speak Up є відсутність системи оцінювання знання англійської мови 

IELTS, сдачі міжнародного іспиту з англійської мови TOEFL. Також більшість 

викладачів школи Speak Up не мають міжнародного сертифікату. 

Дослідження показало, що сильними сторонами школи англійської мови 

Speak Up є: якість надання послуг з вивчення іноземних мов, хороша репутація 

у клієнтів,  наявність навчальної бази і літератури, наявність інноваційного 

потенціалу, гнучка цінова політика, індивідуальний розвиток мовної 

компетенції, гнучка форма і час зайнять, сучасні технології, європейські 

стандарти навчання мовної компетенції (CEFR), індивідуальна система 

оцінювання, розмовна практика на майстер-класах і в розмовних клубах, 

наявність клубу клубу Speak Up в рамках якого можна відвідувати спеціальні 

тематичні заняття-конверсаторії – Club Activities. Слабкими сторонами школи 

англійської мови Speak Up є:  погіршення конкурентної позиції по деяких видах 

надання освітніх послуг, відсутність чіткої маркетингової стратегії підвищення 
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якості і конкурентоспроможності послуг, відсутність системи оцінювання 

знання англійської мови IELTS, відсутня сдача міжнародного іспиту з 

англійської мови TOEFL, більшість викладачів школи Speak Up не мають 

міжнародного сертифікату. 

Таким чином, школа англійської мови Speak Up має сприятливі 

можливості підвищення якості і конкурентоспроможності послуг, і відповідно 

збільшення прибутку за рахунок впровадження системи оцінювання знання 

англійської мови IELTS, можливості сдача міжнародного іспиту з англійської 

мови TOEFL, міжнародної сертифікації викладачів. 

В результаті проведеного дослідження нами пропонуються наступні 

напрями підвищення якості і конкурентоспроможності послуг ТОВ «СТАДІ 

СІСТЕМС ОДЕСА»: 

1. Впровадження системи оцінювання знання англійської мови IELTS 

2. Впровадження міжнародний іспит з англійської мови TOEFL 

3. Проходження сертифікації викладачам школи Speak Up 

Таким чином, прогнозний економічний ефект в результаті впровадження 

напрямів підвищення якості і конкурентоспроможності послуг ТОВ «СТАДІ 

СІСТЕМС ОДЕСА» складе 210000 грн. Термін окупності  – 10,3 міс. Отримані 

показники ефективності дозволяють стверджувати про високий рівень 

інвестиційної привабливості проекту, тобто проект слід прийняти до розгляду.  
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