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7.1. Основні ознаки для класифікації послуг.

В законі «Про захист прав споживачів» категорія «послуга» класифікується як «діяльність виконавця з надання (передачі) споживачеві певного визначеного договором матеріального чи нематеріального блага, що здійснюється за індивідуальним замовленням споживача для задоволення його особистих потреб».
Група однорідних послуг - сукупність послуг, що характеризуються загальним цільовим або функціональним призначенням.
Підгрупа однорідних послуг - частина групи однорідних послуг, що характеризуються загальним функціональним призначенням і визначеними споживачами властивостями.
Вид послуг - складова підгрупи однорідних послуг, що характеризуються загальними конструктивними, технологічними рішеннями або іншими ознаками.
Під матеріальною послугою розуміють діяльність виконавця щодо задоволення матеріальних потреб споживача. Її результатом є, як правило, перетворена продукція (наприклад, приготовлена їжа, побудований будинок, технічно обслужений автомобіль, комунальні ресурси і под.). Матеріальні послуги впливають на споживчі властивості предмета.
Нематеріальна (або соціально-культурна) послуга - це діяльність виконавця щодо задоволення соціально-культурних потреб споживача: фізичних, етичних, інтелектуальних і духовних. Об’єктом такої послуги є власне споживач (наприклад, пацієнт клініки; відпочиваючий санаторію; відвідувач ресторану; турист; пасажир; студент і аспірант; глядач; відвідувач музею і ін.).
Виробнича послуга - це діяльність виконавця щодо задоволення потреб підприємств і організацій (наприклад, роботи з налагодження і техобслуговування обладнання, засобів вимірювань і випробувань; дослідно-конструкторські та технологічні роботи і т.д.).
Така класифікація дозволяє упорядкувати всю існуючу систему різноманітних послуг, передбачити виникнення можливих нових видів послуг, визначити об’єкти стандартизації у сфері послуг із врахуванням їх взаємозв’язків і встановити структуру та склад нормативних документів, які повинні бути розроблені для взаємопов’язаної регламентації вимог, узгоджених як за об’єктами регламентації, так і за конкретними вимогами до аналогічних об’єктів стандартизації для всіх категорій та видів нормативних документів з стандартизації у сфері послуг (рис. 7.1).
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Рис. 7.1. Основні ознаки для класифікації послуг
7.2. Приналежність окремих підгруп послуг до класифікаційних груп. 

За сферою обслуговування, відповідно до сучасного стану економіки, послуги поділяються на три великі групи:

· послуги виробничо-економічної інфраструктури;
· послуги ринкової інфраструктури;
· послуги соціально-побутової інфраструктури.
Належність окремих підгруп послуг до вказаних вище груп наведено у табл. 7.1.
За призначенням послуги поділяються на групи:
· науково-технічні;
· виробничі;
· фінансово-економічні;
· інформаційні;
· консультаційні;
· побутові;
· культурно-розважальні;
· культурно-просвітницькі;
· комунальні тощо.
За формою надання послуги поділяють так:
· послуги, які потребують безпосереднього контакту виконавця із споживачем;
· послуги, які не потребують безпосереднього контакту виконавця із споживачем;
· комбіновані послуги (послуги, виконання яких можливе як за першим, так і за другим варіантами).
За видом діяльності виділяють групи, підгрупи, види послуг, наприклад послуги технічного обслуговування та ремонту, будівельні послуги, послуги з охорони здоров’я та ін.

Таблиця 7.1
Приналежність окремих підгруп послуг до класифікаційних груп
	Класифікаційна група послуг
	Підгрупа послуг

	Послуги виробничо-економічної інфраструктури
	Транспортні послуги

	
	Послуги зв’язку

	
	Будівельні послуги

	
	Послуги енергозабезпечення, газо( та водопостачання

	
	Послуги матеріально(технічного постачання, зберігання та консервації

	
	Послуги з утилізації, захоронення та знищення відходів тощо

	Послуги ринкової інфраструктури
	Фінансово(банківські послуги

	
	Послуги страхування

	
	Посередницькі послуги

	
	Консультаційні послуги тощо

	Послуги соціально-побутової інфраструктури
	Побутові послуги

	
	Комунальні послуги

	
	Послуги торгівлі

	
	Послуги освіти

	
	Медичне обслуговування

	
	Санаторно(оздоровчі послуги

	
	Санітарно(епідеміологічні послуги

	
	Туристично(екскурсійні послуги

	
	Юридичне обслуговування

	
	Послуги у сфері культури тощо


За об’єктом обслуговування виділяють конкретні послуги, наприклад технічне обслуговування та ремонт електропобутових приладів, ремонт квартир, приймання та доставляння телеграм, профілактичний огляд і диспансеризація робітників підприємства тощо.

Деталізація у цій кваліфікаційній групі залежить від деталізації об’єкта обслуговування. Рівень деталізації визначається певними потребами, а також необхідністю встановлення специфічних вимог як до послуги, пов’язаної з конкретним об’єктом (суб’єктом), так і до обслуговування.
За суб’єктами обслуговування виділяють:
· послуги для підприємств;
· послуги для населення (колективу громадян або окремих громадян).
7.3. Обов’язкові вимоги до послуг та процесів їх надання.

На рис. 7.2 представлені загальні характеристики, що визначають вимоги до послуг та процесів їх надання.
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Рис. 7.2. Обов’язкові вимоги до послуг та процесів їх надання
Життєвий цикл послуги представлений на рис. 7.3.
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Рис. 7.3. Життєвий цикл послуги
7.4. Основні підходи до стандартизації послуг. 

Стандартизація у сфері послуг - це спосіб забезпечити захист інтересів споживачів у аспектах безпеки для життя і здоров’я людини та екології. Стандарти на послуги слугують стимулом для конкуруючих в цій області фірм по поліпшенню якості і вдосконалення асортименту послуг при умові здатності забезпечити їх базовий рівень.

Слід зазначити, що як об’єкт стандартизації, послуга являє певну трудність, оскільки не всі її характеристики можуть бути виражені кількісно. Основні підходи до стандартизації послуг представлені в табл. 7.2.

Таблиця 7.2 - Основні підходи до стандартизації послуг
	Критерій
	Зміст

	Мета стандартизації послуг
	· реалізація єдиної технічної політики у сфері стандартизації послуг;
· захист прав та інтересів споживачів послуг;
· забезпечення якості і конкурентоспроможності послуг та обслуговування;
· раціональне використання всіх видів ресурсів, підвищення техніко( економічних показників діяльності у сфері послуг;
· впровадження і використання сучасних виробничих та інформаційних технологій під час обслуговування

	Основні принципи стандартизації послуг
	· врахування світового досвіду, засвоєння нових безвідходних технологій, безпечних для навколишнього природного середовища, здоров’я та життя людини;
· встановлення вимог щодо якості послуги та обслуговування;
· навчання фахівців управління якості послуг та обслуговування на рівні міжнародних вимог;
· підготовка та впровадження комплексу нормативних документів з питань стандартизації послуг, гармонізованих
з міжнародними, регіональними і, в разі необхідності, з національними нормативними документами;
· взаємозв’язок і узгодженість нормативних документів з питань стандартизації послуг усіх рівнів та категорій;
· придатність нормативних документів з питань стандартизації послуг для їх сертифікації;
· відкритість інформації про чинні стандарти і програми робіт з стандартизації послуг, виходячи з вимог чинного законодавства;
· відповідність структури і складу нормативного забезпечення діяльності у сфері послуг та обслуговування складу та взаємозв’язкам об’єктів стандартизації цієї сфери, раціональність, однозначність, несуперечливість та обґрунтованість вимог нормативних документів, можливість їх перевірки;
· постійне вдосконалення та оновлювальність нормативних документів з стандартизації послуг


Закінчення табл. 7.2
	Критерій
	Зміст

	Основні завдання стандартизації послуг
	· класифікація послуг;
· встановлення об’єктів стандартизації у сфері послуг та обслуговування;
· встановлення основних вимог до груп та підгруп однорідних послуг, видів послуг, окремих послуг та до процесів обслуговування, а також до їх складових;
· встановлення вимог до організації робіт і управління у сфері послуг;
· встановлення номенклатури показників якості для груп та підгруп однорідних послуг, видів послуг, окремих послуг, процесів обслуговування, методів і засобів їх контролю;
· уніфікація нормативних документів з стандартизації у сфері послуг в частині структури, складу та змісту певних категорій та видів цих документів;
· встановлення термінів та визначень у сфері послуг

	Об’єкти стандартизації у сфері послуг
	· організаційно(технічні і загально(технічні методи і засоби;
· процеси надання послуг і обслуговування з урахуванням їх здійснення;
· групи та підгрупи однорідних послуг, види послуг і конкретні послуги;
· вимоги до послуг і обслуговування


Сертифікацію послуг проводять переважно при врахуванні їх відповідності вимогам, визначеним у стандартах якості. Споживачі можуть зажадати додаткових гарантій від компаній, що надають послуги, особливо коли це стосується практики подання заявок у міжнародних торгах. 
7.5. Механізм управління якістю послуги. 

Стандарт у сфері послуг має базуватися саме на тому, що потрібно споживачеві, а не на тому, чим володіє постачальник. Проте, не зважаючи на велику кількість споживачів або користувачів та відмінність у їх потребах, виявилося, що можна виділити п’ять категорій якості послуг на основі їхньої значимості для споживача (рис. 7.5).

Ці показники щодо якості послуг використовуються, в першу чергу, під час проведення сертифікації. Комплексний механізм управління якістю послуги представлений на рис. 7.6.

Об’єктивна оцінка якості і показників послуг ще до користування ними можлива при повному встановленні нормативних вимог на ці послуги. 

Труднощі проведення робіт з сертифікації послуг визначаються розбіжністю понять щодо визначення послуг як конкретної продукції, що підлягає сертифікації, а також визначення меж самої послуги, в якій споживачі мають потребу. Тому під час проведення робіт з сертифікації послуг спочатку перевіряють, чи послуга реально визначена, а потім визначають рівень наданої послуги та оцінюють відповідність критеріям.
Основні категорії якості послуг
внутрішня якість,
що не виглядає як очевидна для користувача
(наприклад, кількість працівників та їх кваліфікація, експлуатаційно-відновлювальні роботи на виробничих потужностях, які проводяться компанією, що надає певні послуги — автотранспорте підприємство, залізниця, авіакомпанія, телефонна компанія тощо)

якість обладнання,
яка є очевидною для користувачів
(наприклад, смак ресторанної їжі, внутрішнє оздоблення готелю)

якість нематеріального обладнання,
яка є очевидною для користувачів (наприклад, правдивість рекламних тверджень)

своєчасність або невідкладність послуги
(наприклад, час, проведений у стоянні в черзі, час відповіді на запит або час виконання прохання)

психологічна якість
(наприклад, ввічливість, гостинність та дружність, безпечність обслуговування, естетика оточення)

Рис. 7.5. Основні категорії якості послуг на основі їхньої значимості для споживача
Закони України
                                            Міжнародні норми
Рис. 7.6. Механізм управління якістю послуги
Найчастіше в літературі критерієм оцінки якості послуг є об’єднання цих «твердих» визначальних параметрів якості та суб’єктивних складових якості, які залежать від індиві- дуального відчуття й емоцій експерта-споживача послуг або його кваліфікаційного рівня. Наприклад, до критеріїв оцінки послуг належить набір таких послуг, які задовольняють клієнта як значимістю, так і вигодою їх отримання (табл. 7.3).
Таблиця 7.3 Критерії оцінки якості послуг
	Критерій
	Що визначається

	Матеріальна інфраструктура послуг
	Технічна якість; стан споруд; наявність вказівок, вивісок, позначень; робота довідково(інформаційної служби

	Професіоналізм
	Можливість надання необхідної послуги в потрібний час

	Відповідальність
	Бажання допомогти споживачеві своєчасно вирішити проблему

	Компетентність
	Вміння і досвід у наданні послуг

	Довіра
	Вироблення у споживача впевненості в тому, що необхідна послуга буде надана

	Упередженість
	Упередженість і респектабельність надання послуг

	Безпека
	Відсутність елементів ризику при наданні послуг, особиста безпека споживача та його майна

	Доступність
	Необмежений доступ споживачів до послуг

	Комунікабельність
	Здатність порозумітися та представити необхідну інформацію на мові, зрозумілій споживачеві

	Розуміння споживача та його потреб
	Тактовне знайомство зі споживачем та його потребами, бажаннями, врахування можливостей їх виконання


У різних системах сертифікації використовують різноманітні бальні оцінки з нарахуваннями за критеріями оцінки якості, проте загальна схема визначення відповідності залишається однаковою. Метод SERVAQUAL сформований у вигляді анкети, яка виконується по-різному, залежно від її призначення (для споживачів і надавачів послуг), та складається з двох розділів.
Перший розділ (оцінки споживача) складається з трьох частин:
· частина перша - призначена для визначення очікувань споживачів і містить 22 стандартних питання;

· друга частина - призначена для оцінки загальної якості послуги споживачем, рівень
оцінки визначається за семибальною шкалою;
· третя частина - споживач зазначає важливість оцінки деталізованих критеріїв якості послуг, оцінюючи їх балами, загальна кількість яких може становити 100.

Другий розділ оцінює надавачів послуг за такими критеріями, як матеріальна основа послуг, професіоналізм у наданні послуг, відповідальність надавача, які, у свою чергу, базуються на двох інших критеріях: компетентності та розумінні споживача (табл. 7.4).

Сертифікація послуг вміщує не тільки оцінку якості обслуговування, а також багато процедур, які зустрічаються під час сертифікації систем управління якістю. Насамперед, це перегляд елементів управління процесу надання послуги, контроль документів та да- них, дії з коригування і запобігання зривів у роботі, контроль якості записів, внутрішній аудит якості і навчання персоналу — усі процедури та вимоги до них, згідно з вимогами стандартів ІSО серії 9000.

Таблиця 7.4 Перелік критеріїв оцінки якості послуг за допомогою методу SERVAQUAL
	Критерій
	Що визначається

	Матеріальна основа послуг
	· технічна якість;
· стан споруд;
· наявність вказівок, вивісок, позначень;
· робота довідково(інформаційної служби

	Професіоналізм
	· можливість надання необхідної послуги в потрібний час

	Відповідальність надавачів послуг
	· бажання допомогти споживачеві своєчасно вирішити проблему

	Упевненість обслуговуючого персоналу
	· довіра;
· упередженість;
· компетенція;
· рівень охорони праці у надавачів послуг

	Можливість отримання послуги
	· доступність;
· комунікабельність персоналу;
· розуміння споживачів


Сертифікація робіт та послуг здійснюється в тій же послідовності, що і сертифікація продукції. 
7.6. Схеми сертифікації послуг. 

Схема сертифікації послуг вибирається залежно від виду наданих послуг, значимості по слуг для суспільства чи держави, наявності елементів потенційної загрози життю і здоров’ю споживачів послуг, наявності та вміння використати нормативно-технічну документацію, яка обумовлює якість надання послуг (наприклад, шляхом включення в процедуру певного набору дій, пов’язаних з оцінкою якості праці персоналу підприємства, що проводить обслуговування):
· перевірка результатів послуги;
· сертифікація якості обслуговування;
· атестація персоналу, що проводить обслуговування;
· атестація способів (технології) представлення послуг;
· сертифікація всього підприємства, що надає послуги;
· інспекційний контроль.
Пояснимо застосування окремих схем, звернувши особливу увагу на специфічні схеми 1, 2, 4 (табл. 7.5).

Схему 1 застосовують для робіт і послуг, якість і безпека яких обумовлені майстерністю виконавця (наприклад, екскурсовода, педагога, перукаря, масажистки і т.д.). При оцінці і контролі майстерності застосовують насамперед специфічний вид стандарту на послугу — вимоги до обслуговуючого персоналу.

Таблиця 7.5 Схеми сертифікації послуг
	Номер схеми
	Оцінка виконання робіт, надання послуг
	Перевірка (випробування) результатів робіт і послуг
	Інспекційний контроль сертифікованих робіт і послуг

	1
	Оцінка майстерності виконавця робіт і послуг
	Перевірка (випробування) результату робіт і послуг
	Контроль майстерності виконавця робіт і послуг

	2
	Оцінка процесу виконання робіт, надання послуг
	Перевірка (випробування) результатів робіт і послуг
	Контроль процесу виконання робіт, надання послуг

	3
	Аналіз стану виробництва
	Перевірка (випробування) результатів робіт і послуг
	Аналіз стану виробництва

	4
	Оцінка організації (підприємства)
	Перевірка (випробування) результатів робіт і послуг
	Контроль відповідності установленим вимогам

	5
	Оцінка системи якості
	Перевірка (випробування) результатів робіт і послуг
	Контроль системи якості

	6
	Оцінка системи якості
	Розгляд декларації про відповідність доданим документам
	Контроль якості виконання робіт, надання послуг

	7
	Оцінка системи якості
	Розгляд декларації про відповідність доданим документам
	Контроль системи якості


Особливості послуг як об’єкта сертифікації відзначені на рис. 7.7.
Особливості послуг як об’єкта сертифікації
об'єктом послуги може бути сама людина, а його майнове право визначає неможливість проведення випробувань — так, власник відремонтованого автомобіля напевно відмовиться від випробувань його автомобіля в дорожніх умовах за всіма правилами цієї процедури
безпосередній контакт виконавця та споживача послуги вимагає оцінки майстерності виконавця з урахуванням етики спілкування і сформованих місцевих переваг найчастіше це вимагає застосування соціологічних методів оцінки
експерт з оцінки послуги в ряді випадків повинен бути присутнім при її наданні, оскільки надання послуги і її споживання можуть відбуватися одночасно (приміром, послуги перукарні чи косметичного кабінету) — за кордоном допускається в подібних випадках виконання експертом ролі споживача
деякі характеристики послуг залежать від особливостей регіону, у якому вони пропонуються
оцінка якості послуг самим споживачем
Рис. 7.7. Особливості послуг як об’єкта сертифікації
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 7.7. Сертифікація готельних послуг. 

7.8. Сертифікація послуг автомобільного транспорту. 

7.9. Сертифікація послуг громадського харчування. 

7.10. Сертифікація систем якості.

Винесені на самостійне вивчення

Обов’язкові вимоги до послуг та процесів їх надання





безпека для життя, здоров’я та майна споживачів





охорона навколишнього природного середовища та раціональне використання ресурсів


відповідність призначенню чисельність персоналу й одиниць устаткування


якість послуг та обслуговування


гарантії виконавця послуги та ступінь довіри споживачів





використання сучасних технологій, методів, засобів і прийомів обслуговування





захист духовного й естетичного світогляду суспільства дотримання термінів виконання


втілення вірогідних методів і засобів контролю у сфері послуг





Матеріально(технічне забезпечення





Проектування послуги та процесів





Проектування матеріально( технічної бази





Стратегічне планування





Спорудження, оснащення (Менеджмент)





Вплив зовнішнього середовища





Маркетинг





Експлуатація (Менеджмент)





Контроль, аналіз та поліпшення якості





Споживач





Маркетинг





Планування





Споживач





Забезпечення надання послуги





Надання послуги (продаж)





Результат послуги





Контроль, аналіз, поліпшення


якості





Оцінка підприємством





Оцінка споживачем





Підприємство





Регіональні умови





Об’єкти управління





Функції управління





інфраструктура


культура


місцезнаходження


природні умови


екологія





кадри


предмети праці


засоби праці


технологія


інформація


послуги





прогнозування


планування


організація


координація


розробка політики


внутрішній контроль





Споживачі





Інтегрована регіональна система якості послуг





Постачальники





Теоретичні основи





Види забезпечення





Види діяльності





системний підхід


кібернетика


економіка


математика


соціологія


























правове організаційне методичне кадрове інформаційне фінансове





маркетинг


проектування


реалізація контроль





Стандартизація





Сертифікація





Метрологія








