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КОНЦЕПЦІЇ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ОБСЛУГОВУВАННЯ КЛІЄНТІВ 

Кирій В.В., Войтіна Є.Д. 

Харківський національний університет радіоелектроніки 

Today we can say that the high quality of customer service is not only a competitive 

advantage for the organization, it largely affects the formation of customer loyalty, shifting 

the focus from the issue price of the issue service satisfaction. Now the concept of quality 

service in addition to the convenience of the location, a wide range of products, leadership in 

product group, and sometimes competitive prices added elements such as courtesy of staff, 

product knowledge, involvement of staff in the process of product selection, their assistance 

and enthusiasm. 

 

Керувати якістю обслуговування клієнтів, або якістю послуг, можна по-різному: 

проводити анкетування в точці продажу або через інтернет, запрошувати таємних 

покупців, встановити в точках продажів кнопкові пульти оцінки якості обслуговування. 

Кожен метод має свої переваги, обмеження та область застосування, але жоден з них не 

є універсальним. Тому найбільший ефект досягається при використанні системного 

підходу.  

Системний підхід - це об'єднання різних методів в рамках єдиної методики і 

єдиної системи управління якістю обслуговування. Загальна методика дозволяє 

пов'язувати результати, одержувані різними методами. Наприклад, частота візитів 

таємних покупців може залежати від рівня лояльності клієнтів в конкретній точці 

продажів, яка вимірюється кнопковими пультами. З рівнем лояльності клієнтів може 

бути пов'язане і зміст інтернет-опитувань. Лояльних клієнтів питайте про те, що їм 

найбільше подобається, а нелояльних - що найбільше не подобається. Це збільшить 

число учасників опитувань, підвищить репрезентативність вибірки та достовірність 

результатів і, таким чином, зробить опитування більш ефективними.  Для підвищення 

ефективності інтернет-опитувань, систему оцінки якості обслуговування доцільно 

інтегрувати з анкетами програми лояльності. Це дозволить проводити різні опитування 

для задоволених і незадоволених якістю обслуговування клієнтів. Якщо інтеграції з 

програмою лояльності немає, то слід провести серію опитувань безпосередньо в точці 

продажу або замовити відповідну панельне дослідження. 

Щоб зрозуміти, які методи найбільш ефективні для вирішення кожного 

завдання, спочатку потрібно визначити, які взагалі завдання необхідно вирішувати для 

ефективного управління якістю обслуговування. А для цього потрібно зрозуміти, що 
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таке «якість обслуговування». Прийнято вважати, що для послуг, якість яких важко 

оцінити на підставі об'єктивних характеристик (банківські послуги, рітейл, сфера 

послуг), якість послуги - це міра відповідності очікувань споживачів їх сприйняття 

отриманої послуги.  

Системне управління якістю обслуговування - це управління різними 

складовими якості обслуговування за показниками задоволеності клієнтів. Таке 

управління складається з трьох частин: 

1) Моніторинг задоволеності (лояльності) клієнтів; 

2) Діагностика причин невдоволення клієнтів; 

3) Коригувальні дії з метою усунення кореневих причин невдоволення (низької 

лояльності) клієнтів. 

Для системного управління якістю обслуговування використовуються три 

технології: 

1) Система оцінки якості обслуговування (кнопкові пульти та інше обладнання), 

автоматично формує ключові показники якості обслуговування. Дана система 

використовується для контролю задоволеності клієнтів і визначення «вузьких місць» 

якості обслуговування. 

2) Метод Таємних Покупців (Mystery Shopping). Задіюється в тих випадках, коли 

ІНК (Індекс Невдоволення Клієнтів) роботою персоналу виявляється гірше певного 

порогового значення. 

3) Опитування (онлайн або в точці продажу). Проводяться в тих випадках, коли 

ІНК офісу виявляється гірше певних порогових значень. 

Всі три технології взаємно доповнюють один одного, тому їх спільне 

використання дозволяє управляти якістю обслуговування найбільш ефективно. 

Для того щоб система стала ефективною необхідно виявити і використовувати 

фактори формування і підвищення ефективності. Суть концепції якісної взаємодії з 

клієнтом в тому, що найбільш бажаний і прибутковий клієнт має право на 

першочергове та ексклюзивне обслуговування. Треба вчитися у свого клієнта, мати з 

ним зворотний зв'язок і працювати так, як клієнт хоче.  

Управління по задоволеності клієнтів представлено на рисунку 1 та 2. 

Customer Relationship Management (CRM) охоплює практично всю діяльність 

компанії, що має клієнтуру. Ця технологія підтримує збір, обробку та аналіз інформації 

для отримання максимального прибутку з «перспективних» клієнтів, залучення нових і 

збереження лояльності існуючих клієнтів, скорочення витрат на роботу з ними. 
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Рис.1. Управління по задоволеності клієнтів 

 

 
Рис.2. Управління по задоволеності клієнтів 

 

Застосування CRM-методик дозволяє підвищити ефективність маркетингу, збуту 

і сервісного обслуговування за рахунок ведення єдиної бази клієнтів. Робота з клієнтом 

перекладається на технологічну основу. Основою CRM є накопичення інформації про 

клієнта різними відділами компанії та прийняття управлінських рішень по цій 

інформації. CRM передбачає, що на будь-якому етапі, будь то дзвінок клієнта в офіс 

або переговори про умови укладення контракту, співробітник володіє вичерпною 

інформацією про клієнта. На етапі обслуговування формується «портрет клієнта», який 
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в даний час використовує продукт або користується послугами компанії. Під час 

контактів з клієнтом збираються дані про переваги клієнта, його фінансові можливості 

та лояльності по відношенню до компанії. Дуже важливо, щоб вся інформація була 

вчасно зареєстрована в системі автоматизації і ніде не губилася. Тоді компанія зможете 

оцінити якість роботи з клієнтом і, при необхідності, оперативно перебудувати підходи 

у наданні послуг, тим самим «зберігши» клієнта і підвищивши імідж компанії. 

Для отримання ефективних результатів в рамках CRM застосовується весь 

сучасний збір методів математичного аналізу даних. Наприклад, щоб вирішити задачу 

утримання клієнтів, необхідно: 

• побудувати моделі переваг клієнтів, що дозволяє знизити відсоток їх відтоку; 

• зробити аналіз переваг клієнтів до тих чи інших каналах взаємодії і продажів; 

• провести аналіз життєвого циклу клієнта, його купівельної поведінки на всіх 

стадіях (від залучення уваги до появи лояльності); 

• проаналізувати життєві цінності клієнтів на всіх етапах взаємодії.  

Якщо визначити ефективність CRM від утримання клієнта можна виключно 

грунтуючись на статистичних даних, то ефективність автоматизації оперативних CRM 

можна порахувати досить точно.  

Отже, для обслуговування споживачів необхідно мати систему інструментарію, 

методи оцінки і контролю управління взаємовідносинами з клієнтами. 
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