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Постановка проблеми. Операційна система як 
базова складова операційного менеджменту та управ-
лінського механізму будь-якого підприємства відобра-
жає функцію виробництва, головний зміст якої поля-
гає в діяльності зі створення продукції споживчого 
призначення. Особливістю операційної системи є спря-
мованість на вирішення завдань основної діяльності, 
які мають стратегічну важливість для функціону-
вання будь-якого суб’єкта підприємництва. Операцій-
ний менеджмент має забезпечувати ефективне і раці-
ональне ведення продуктивної виробничої діяльності.

Якість продукції та торговельного обслуговування 
належить до числа найважливіших критеріїв функці-
онування підприємства в умовах відносно насиченого 
ринку і переважної нецінової конкуренції. Підви-
щення технічного рівня і якості продукції визначає 
темпи науково-технічного прогресу і зростання ефек-
тивності виробництва загалом, робить істотний вплив 
на інтенсифікацію економіки, конкурентоспромож-
ність вітчизняних товарів і життєвий рівень насе-
лення країни. Тому проблема забезпечення загального 
менеджменту якості і підвищення якості торговель-
ного обслуговування актуальна для всіх країн і під-
приємств. Від її вирішення значною мірою зале-
жить успіх і ефективність національної економіки.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Вели-
кий внесок у розробку теорії, методології та історії 
розвитку управління якістю зробили відомі закор-
донні вчені: У. Демінг, Дж. Джуран, П. Кросбі, 
Г. Тагуті, А. Фейгенбаум, К. Ісікава. Питання щодо 
якості торговельного обслуговуванням розглянуто в 
працях Б. Бермана, Дж. Еванса, М. Леві, Б. Вейтца, 
Р. Віннера, М. Саллівана, Д. Едкока, А. Парасур-
мана, В. Зейтамла, Л. Беррі та ін. Теоретичні та 
практичні аспекти проблеми формування в торго-
вельному підприємстві системи обслуговування спо-

живачів розглянуто в працях вітчизняних дослід-
ників та науковців, зокрема В. Апопія, І. Бланка, 
М. Голованова, Н. Голошубової, І. Міщука, В. Нікі-
шина, В. Платонова, С. Рудницького, В. Снегірьової.

Постановка завдання. Мета статті полягає в 
обґрунтуванні якості торговельного обслуговування 
як елемента операційної системи підприємства.

Для досягнення цієї мети сформульовано такі 
завдання: проаналізувати трактування терміна «тор-
говельне обслуговування», визначити особливості під-
систем операційної системи, проаналізувати якість 
торговельного обслуговування на підприємстві.

Виклад основного матеріалу дослідження. Управ-
ління якістю є безперервним процесом впливу на 
виробництво шляхом послідовної реалізації логічно 
взаємопов’язаних функцій із метою забезпечення 
якості [1, с. 10]. 

У ринкових умовах господарювання споживач 
продукції, незалежно чи юридична, чи фізична особа, 
самостійно вирішує, яку продукцію або товар при-
дбати. Тому на споживчий попит на товар вплива-
ють значною мірою якісні показники того чи іншого 
виробу (зовнішній вигляд, оформлення, гарантії на 
товар), реклама, можливе його обслуговування тощо.

Для підтримання високої якості та конкуренто-
спроможності готової продукції на підприємстві необ-
хідно постійно впроваджувати новітні технології та 
одночасно постійно контролювати якість продукції в 
процесі технологічного циклу. Проте процес контролю 
має супроводжуватись певними методиками контр-
олю, класифікацією видів браку та відповідними 
організаційними прийомами його усунення [6, с. 42].

На сьогодні більшість сучасних ринків є або зба-
лансованими, або ринками покупців, внаслідок чого 
якість стає найважливішим фактором конкуренто-
спроможності і дозволяє визначити ефективність 
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торговельного обслуговування. Крім того, якість 
продукції (робіт, послуг) є визначальною ланкою в 
громадській оцінці результатів діяльності кожного 
підприємства. Випуск ефективної та високоякісної 
продукції дозволяє підприємству отримати додатко-
вий прибуток і забезпечити самофінансування вироб-
ничого і соціального розвитку [3, с. 17].

Ринкові умови вимагають формування якісно 
нових підходів до управління якістю торговель-
ного обслуговування, що підвищує значення теорії 
торговельного обслуговування, способів її адапта-
ції в конкурентному середовищі. Для ґрунтовного 
дослідження сутності управління якістю торговель-
ного обслуговування доцільно проаналізувати трак-
тування категорії «торговельне обслуговування» 
[8, с. 399]. Аналіз визначення терміну «торговельне 
обслуговування» вітчизняними науковцями наведено 
в таблиці 1.

На нашу думку, торговельне обслуговування – це 
сукупність взаємопов’язаних матеріальних (оформ-
лення торговельного залу) і нематеріальних (соці-
ально-психологічна взаємодія з покупцем) інстру-
ментів, які використовуються оператором ринку 
в процесі переходу товарів зі сфери обігу до сфери 
споживання. Таке визначення відображає економіч-
ний зміст торговельного обслуговування та враховує 
рівень якості торговельного обслуговування.

В економічній літературі знайшли відобра-
ження фактори, які впливають на рівень торговель-
ного обслуговування і відповідно визначають якість 
послуг підприємств торгівлі.

В. Панченко наводить такий перелік факторів 
якості торговельного обслуговування: асортимент 
і якість товарів та послуг, їх відповідності попиту; 
ефективність організації торгівлі; життєвий рівень 
населення; культурний рівень обслуговуючого персо-
налу; місце споживача на ринку; мотивація праці; 
прогресивність використовуваної технології торго-
вельних процесів; стан матеріально-технічної бази 
торгівлі; стан розвитку економіки країни, вітчизня-
ного виробництва споживчих товарів; ступінь ефек-
тивності взаємодії виробників, оптових посередни-
ків і суб’єктів господарювання роздрібної торгівлі; 
ступінь ефективності забезпечення захисту прав 
споживачів; ступінь жорсткості конкуренції на спо-
живчому ринку; фінансовий стан суб’єктів ринку та 
якість чинних правил торгівлі, норм торговельного 
обслуговування населення; якість трудової діяльності 
колективів і окремих працівників [8, с. 401]. Одним 
із основних завдань операційної системи є підготовка 
своєчасної та достовірної інформації для прийняття 
ефективних управлінських рішень щодо мінімізації 
витрат обігу. Для цього необхідно використовувати 
економіко-математичні моделі розрахунку [2, с. 90].

ТОВ «Камелія-К» – лідер квіткової галузі України 
з 1997 р. Її діяльність охоплює всі основні напрями 
квіткового бізнесу: виробництво, оптово-роздрібні 
продажі, флористику, фітодизайн та ландшафтний 
дизайн. Щоб досягнути високої якості квітів влас-
ного виробництва, ТОВ «Камелія-К» контролює всі 
процеси безперебійної операційної системи. Компа-
нія спроектувала таку операційну систему, за умов 
якої робота здійснюється правильно з самого початку 
[9]. Операційна система ТОВ «Камелії-К» містить у 
собі три головні підсистеми: забезпечення, трансфор-
муючу підсистему, планування і контроль, що зобра-
жені на рис. 1.

Розглянемо процес реалізації системного під-
ходу більш детально, спочатку виділимо головні 
завдання менеджменту якості в ТОВ «Камелії-К», 
адже подальша реалізація цих завдань здійснює 
вагомий вплив на якість торговельного обслугову-
вання «Камелії»: раціональне використання всіх 
вихідних ресурсів для операційної діяльності: тру-
дових, фінансових, матеріально-технічних, інфор-
маційних; повне забезпечення всіх стадій процесу 
виробництва квітів: від вирощування квітів власного 
виробництва в теплицях до їх розповсюдження і про-
дажу фінальної продукції потенційним споживачам; 
забезпечення контролю над якістю і собівартістю; 
пакування, фасування та зберігання продукції рос-
линного походження; контроль за доставкою продук-
ції до торгових об’єктів; задоволення потреб кінце-
вих споживачів (таблиця 2).

На сьогодні процес управляння якістю торговель-
ного обслуговування для ТОВ «Камелії-К» став чин-
ною узгодженою робочою структурою підприємства 
і містить ефективні технічні й управлінські методи 
для забезпечення найвищих результатів праці, най-
більш ефективних способів взаємодії людей та тех-
ніки, а також інформації з метою задоволення потреб 
споживачів і партнерів щодо якості продукції і 
виробничого процесу та економії виробничих витрат.

Аналіз якості торговельного обслуговування 
для ТОВ «Камелії-К» був здійснений за методикою 
«Таємний покупець» (Mystery Shopping). Експерти 
(таємні покупці) оцінювали роботу співробітників 
мережі магазинів ТОВ «Камелії-К» у м. Києві. Метою 
дослідження став моніторинг якості торговельного 
обслуговування споживачів під час телефонних пере-
говорів (замовлення продукції через сайт) і безпо-
середніх контактів із продавцями (купівля квітів у 
магазині). Кожний магазин перевірявся тільки один 
раз із веденням прихованого аудіо запису. 

Усі експерти працювали за однією легендою, а 
саме: вибирали квіти на річницю/весілля/день наро-
дження із бюджетом – 600–700 грн. Крім того, були 
додаткові завдання:

Таблиця 1
Аналіз трактування терміну «торговельне обслуговування»

№  
пор. Автори Визначення терміну «торговельне обслуговування»

1. Н. Голошубова 
Діяльність (нематеріальна) роздрібного торговця (продавця) під час безпосередньої взаємодії 
з покупцем, яка спрямована на задоволення його потреб у процесі придбання товару та/або 
послуги [4, с.126].

2. В. Апопій Комплексна взаємодоповнююча система способів, прийомів, умов і засобів, які забезпечують 
здійснення операцій продажу товарів їх остаточним споживачам [7, с. 231].

3. І. Міщук
Цілеспрямована система, яка об’єднує сукупність взаємообумовлених і взаємопов’язаних 
елементів, що утворюють функціональну єдність, головна мета яких – задоволення особистих 
матеріальних потреб споживачів за умов високої культури торгівлі [7, с. 232].

4. С. Курак 

Механізм управління, спрямований на оптимальну розробку і реалізацію взаємопов’язаного, 
погодженого комплексу заходів, що забезпечують необхідне поліпшення якості наданих 
населенню торговельних послуг із задоволення попиту на товари народного споживання 
[5, с. 232].
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– по-перше, експерт перевіряв чи пропонує про-

давець альтернативний варіант, наприклад, замість 
букету троянд продавець запропонував орхідею в гор-
щику (завдання вважалось виконаним, якщо мене-
джер зміг запропонувати та переорієнтувати спожи-
вача на інші напрями);

– по-друге, експерт оцінював професіоналізм про-
давця-консультанта: уміння зорієнтувати споживача 
на той продукт, який більше підходить йому за запи-
том; наявність знань щодо якість квітів, знань про 
асортимент, наявність додаткових послуг (індивіду-
альна розробка букета/доставка квітів).

Оцінку якості торговельного обслуговування здій-
снювали за показниками, які характеризують основні 
етапи технологічного ланцюжка обслуговування спожи-
вачів (таблиця 3). У процесі дослідження використову-
вали бінарну шкалу оцінювання за кожним параметром 
(так/ні, що відповідало 1/0). Тобто повна відповідність 
корпоративному стандарту обслуговування складає 
100%. Експертами та замовником задовільним рів-
нем якості визнано значення, рівне або вище за 75%. 
Загальний рівень якості обслуговування в мережі мага-
зинів ТОВ «Камелія-К» і загалом становив 76.9%, тобто 
на 23.1 % нижче за корпоративний стандарт.

Таблиця 2
Достовірність якості торговельного обслуговування ТОВ «Камелія-К»

№ 
пор.

Показники 
конкурентоспроможності

Коефіцієнт 
вагомості 
(Кваг )

Сума 
балів

Зважена 
середня 

арифметична 
(М2)

Проста 
середня 

арифметична 
(М1)

Середнє 
квадра ичне 
відхилення

Коефіцієнт 
варіації,%

1. Імідж магазину 0,12 93 3,72 0,45 0,27 1,09

2.
Асортимент та якість 
товарів 0,2 108 4,32 0,86 0,35 8,08

3.
Ціна та інші комерційні 
умови 0,17 99 3,96 0,67 0,55 13,79

4. Якість додаткових послуг 0,17 109 4,36 0,74 0,5 11,62

5.
Організація збуту, компе-
тенція 0,11 115 4,6 0,51 0,34 7,52

6.
Іноваційність підприєм-
ства 0,1 113 4,52 0,45 0,21 4,7

7. Культура обслуговування 0,1 103 4,12 0,41 0,39 9,6

8. Рекламна діяльність 0,04 55 2,2 0,09 0,39 17,67

 9. Всього: 1 793,3 31,7 4,17 3,18 10,03

Рис. 1. Модель операційної системи ТОВ «Камелії-К»

Результати на «виході»

 Саджанці троянд, саджанці кімнатних рослин.
 Фінансові ресурси: власні та інвестиційні кошти.
 Працівники, а також автоматизовані процеси виробництва, агрономи, елеватори

та устаткування – теплиці.

Підсистема планування та 
контролюПідсистема забезпечення

Трансформуюча підсистема: 
забезпечує створення 

додаткової вартості «входів», 
внаслідок чого виникають 

«виходи» операційної системи.

– контроль за підрізання квітів, процесами
виробництва та фасування на заводах;
- контроль за якістю та собівартістю кімнатних 
рослин, троянд та інших видів квітів; 
- логістичний контроль за доставкою продукції до 
торгових об’єктів;  
- відповідність стандартам та сертифікатам якості;
- контроль за збутом та просуванням товарів.

- торговельне обслуговування в подальшій реалізації продукції;
- прибуток, який частково залишається в розпорядженні підприємства, а частково 
надходить у зовнішнє середовище;
- процеси переробки ресурсів у готову продукцію; 
- фасування квітів та рослин, упаковка та процес зберігання продукції перед відправкою до 
логістичних центрів та дистриб’юторів; 
- трансформація процесів екологічно-безпечної утилізації відходів.
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Оскільки оцінювали п’ять блоків параметрів, для 
виявлення високих результатів і проблемних зон 
необхідно проаналізувати кожну групу (таблиця 4). 
За результатами моніторингу якість обслуговування 
за такою групою параметрів як телефонна розмова 
з продавцем консультантом, презентація компанії, 
робота із запереченнями, завершення контакту та 
суб’єктивна думка становили менше ніж 75%. 

Аналіз результатів за блоком «Телефонні перего-
вори» свідчить, що високий рівень отримали магазини 
ТОВ «Камелії-К» на початковому етапі телефонних 
переговорів. На жаль, проблемними залишаються 
питання спілкування менеджера зі споживачем: 
запрошує приїхати до магазину (46,8%); пропо-
нує залишити телефон для зв’язку (44,8%); пові-
домляє контактний телефон (8,6%); домовляється 
про час та дату зустрічі (29,8%); висловлює вдяч-
ність після завершення телефонної розмови – 19,0%.

До сильних боків продавців-консультантів 
ТОВ «Камелія-К» можна віднести їх вміння інформу-
вати споживача щодо нової продукції, продемонстру-
вати наявні переваги та недоліки тієї чи іншої пропо-
зиції, при цьому висловлювати думку на зрозумілій 
для клієнта мові, коректно і тактовно повідомити 
щодо фінансових питань, зорієнтувати на довготри-
вале співробітництво, уважно вислуховувати запе-
речення клієнта, не вступати в конфлікт та знахо-
дити компроміс, контролювати свій емоційний стан. 
Після закінчення операції купівлі-продажу спожи-
вачу надають чек.

Недоліки у спілкуванні продавця і споживача 
спостерігаються під час роз’яснення умов і порядку 

оплати продукції, оформлення документів, інформу-
вання покупця про спеціальні пропозиції та наявну 
систему знижок, окреслення переваг компанії порів-
няно з конкурентами.

Результати ж останнього блоку відображали 
суб’єктивну оцінку, тобто загальне враження таєм-
ного покупця від роботи продавця та його рішення 
про подальше співробітництво з компанією. Як пока-
зали дослідження, 25.9% продавців-консультантів 
пропонують клієнтам альтернативну продукцію; 
54% менеджерів демонструють високий професіона-
лізм щодо іншої супутньої продукції, кваліфіковано 
допомагають дібрати квіти, які задовольнять потреби 
споживача; 53% продавців демонструють знання 
щодо специфіки продукції, асортиментної лінійки, 
догляду за квітами.

У результаті моніторингу 20 магазинів 
ТОВ «Камелії-К» у м. Києві було встановлено, що 
загальний рівень якості торговельного обслугову-
вання мережі є задовільним (76.9%).

Висновки. Отже, під час дослідження якості тор-
говельного обслуговування ТОВ «Камелії-К» на під-
ставі аналізу результатів оцінки було з’ясовано про 
своєчасне усунення виявлених невідповідностей, здій-
снення корегуючих дій, впровадження системи заходів 
щодо подальшого вдосконалення та розвитку компанії.

Таким чином, обґрунтована система оцінки 
якості торговельного обслуговування, яка враховує 
специфічні особливості функціонування конкретної 
соціально-економічної системи, сприятиме належ-
ному виконанню цього завдання в наступному роз-
ділі випускної кваліфікаційної роботи. 

Таблиця 3
Блок параметрів оцінювання якості торговельного обслуговування ТОВ «Камелії-К»

№ 
пор. Назва параметрів Характеристика

1. Телефонні розмови 10 критеріїв телефонного контакту з продавцем-консультантом.

2. Зовнішнє середовище Зручність розташування магазину, чистота приміщень, наявність режиму роботи 
на вході, робота магазину в режимі «відкритих дверей».

3. Внутрішнє середовище Чистота приміщення, освітлення в магазині, корпоративні стандарти в одязі пра-
цівників, чистота робочих місць, наявність та доступність рекламних матеріалів.

4. Організаційне середовище
23 критерії для загальної оцінки продавця-консультанта: зустріч споживача, 
виявлення потреб, презентація продукції, презентація компанії, робота із запере-
ченнями та ін.

5. Загальне враження
Особисте емоційне враження експерта від візиту до магазину, результатом якого 
є позитивне або негативне рішення про придбання квіткової продукції та реко-
мендації послуг знайомим.

Таблиця 4
Результати оцінювання методом «Таємний покупець» ТОВ «Камелія-К»

№ 
пор. Назви параметрів Окремі параметри. Результати, %

1. Телефонні переговори
Початок телефонних переговорів. 
Розмова з продавцем.
Усереднена оцінка.

92
59,3
65

2. Зовнішнє середовище Зручність розташування роботи магазину. 94,3

3. Внутрішнє середовище Чистота і порядок. 90,6

4. Організаційне середовище

Зустріч споживача в магазині. 
Презентація продавця-консультанта.
Виявлення потреб споживачів. 
Характеристика асортиментної лінійки. 
Презентація компанії. 
Робота з запереченнями. 
Завершення контакту. 
Усереднена оцінка.

80,6
96,6
85,2
89,3
59,5
74,0
61,0
78,4

5. Суб’єктивна оцінка

Продавець самостійно пропонує альтернативний варіант.
На запитання споживача щодо купівлі іншої продукції продавець 
демонструє високий професіоналізм, здійснює добір товарів, що 
більше за все підходять за запитом.
Продавець демонструє знання щодо специфіки компанії, асорти-
менту продукції, свіжості та якості квітів.

25,9

54,4

53,6
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