
67 

УДК 004:621.391]:658.8 
 

АНАЛІЗ СТРАТЕГІЙ ВПРОВАДЖЕННЯ ПРИНЦИПІВ LEAN PRODUCTION  
У СФЕРІ ОБСЛУГОВУВАННЯ З ТОЧКИ ЗОРУ ВПЛИВУ  

НА ЛОЯЛЬНІСТЬ ПЕРСОНАЛУ 
 

© Сергій Довгополий1, Інна Мощенко2, 2023 
 

1 Харківський національний університет радіоелектроніки (Харків Україна),  
здобувач магістерського рівня вищої освіти кафедри Інформаційно-вимірювальних  

технологій, serhii.dovhopolyi@nure.ua 
2 Харківський національний університет радіоелектроніки (Харків Україна), к.т.н., ст. викл. кафедри 

Інформаційно-вимірювальних технологій, inna.moshchenko@nure.ua 
 

Послуга не обмежується лише актом її надання. Послуга – це емоція, яка підкріплена 
допомогою у вирішенні запиту споживача. Коли бізнес із сфери обслуговування відкриває 
для себе принципи моделі управління якістю Lean Production (LP, Ощадливе виробництво), 
він часто прагне застосувати всі наявні інструменти у короткий термін, але, на жаль, часто 
робить це необдумано, що веде до втрати якості обслуговування та клієнтів. 

LP – це не тільки методологія управління якістю, а й філософська концепція, яка базу-
ється на визначенні і мінімізації витрат у виробництві продукції або наданні послуги шляхом 
оптимізації бізнес-процесів та впровадженні заходів щодо більш ефективного використання 
ресурсів. Застосування LP-технологій надає компаніям можливість ефективніше керувати 
своїми ресурсами та процесами. Кожний процес, який не додає продукту чи послузі спо-
живчої цінності, згідно з принципами LP, повинен бути проаналізований з точки зору необ-
хідності, та у найкращому випадку – усунутий із загального процесу. Для аналізу та мінімі-
зації витрат LP застосовує широкий спектр власних інструментів управління якістю (Value 
Stream Mapping, SMED, 5S, Andon, тощо) [1]. 

Особливості впровадження методології LP в сфері надання послуг у працях українсь-
ких науковців не отримали широкого висвітлення, натомість це питання досліджено в робо-
тах закордонних авторів [2, 3]. Практичну допомогу компаніям, які вирішили впроваджувати 
принципи LP, в Україні надає Lean Institute Ukraine [4]. 

У дослідженні було проведено аналіз стратегій впровадження Lean-технологій оптимі-
зації надання послуг компаніями зі сфери обслуговування (ТОВ «Амічі», ООО «Ном», ООО 
«Філмакс»). Під час дослідження застосовувались методи анкетування, опитування персона-
лу, спостереження. 

ТОВ «Амічі» застосовувало повільне і послідовне впровадження інструментів LP. Вони 
спочатку провели детальний аналіз своїх процесів за допомогою інструментів VSM ті FMEA 
і вирішили поступово оптимізувати їх, забезпечуючи адаптацію персоналу до змін. Така 
стратегія призвела до більш гладкого впровадження та меншого негативного впливу на 
лояльність співробітників і клієнтів. 

ООО «Ном» також обрав послідовний підхід до впровадження Lean-технологій. Вони 
пройшли через аналіз та оптимізацію процесів крок за кроком, що було більш прийнятним 
для персоналу. 

ООО «Філмакс» застосовувало стратегію швидкого впровадження LP. Компанія «Філмакс» 
обрала шлях різкого скорочення процесів, які вони вважали незначними. Це рішення призве-
ло до великих змін у короткі строки, виник опір і втрата лояльності співробітників, оскільки 
вони відчували надмірний тиск. 

Завдяки дослідженню було виявлено сім базових видів втрат у роботі з персоналом, з 
якими стикається бізнес у сфері надання послуг, під час швидкого впровадження LP: 

− втрата лояльності співробітника до бізнесу. У випадках, коли LP впроваджувалась 
послідовно та уважно, співробітники залишались більш лояльними до бізнесу, що призводи-
ло до стабільності у колективі. Проте, різке впровадження LP в компанії «Філмакс» призвело 
до втрати лояльності співробітників; 

− втрата лояльності клієнта. Неефективне впровадження LP може вплинути на 
задоволеність клієнтів, особливо якщо це призводить до погіршення обслуговування;  
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− втрата мотивації у роботі співробітників. Незадовільні умови роботи можуть 
призвести до втрати мотивації, що негативно впливає на обслуговування клієнтів;  

− функціональне перенавантаження персоналу. Непродумано перебалансовані процеси 
можуть призвести до перевантаження співробітників і погіршення якості обслуговування;  

− втрата якості обслуговування – це один із головних негативних наслідків некорек-
тного та непродуманого впровадження LP у сфері обслуговування. Якщо впровадження LP 
призводить до зменшення якості обслуговування, клієнти можуть стати незадоволеними. 
Наприклад, збільшення часу очікування, погіршення якості страв у ресторані або неякісне 
обслуговування можуть призвести до незадоволеності та негативних відгуків; 

− втрата репутації закладу. В сфері обслуговування це є серйозним наслідком. Репута-
ція закладу грає важливу роль у привертанні нових клієнтів та утриманні існуючих. Репута-
ція закладу залежить від якості обслуговування та персоналу. Відсутність сервісу приведе до 
поганого враження та втрати клієнта. Клієнти, які залишають негативні відгуки та рецензії в 
інтернеті або розповідають про поганий досвід своїм знайомим, можуть шкодити репутації 
закладу. Це може вплинути на притягнення нових клієнтів. 

− втрата бізнесу. У найгіршому випадку, втрата репутації може призвести до втрати 
бізнесу. Якщо компанія не виправляє негативні аспекти своєї репутації, вона може втратити 
свій ринок та опинитися в ситуації банкрутства. 

Важливо пам'ятати, що LP – це не тільки інструмент реорганізації бізнес-процесів, але і 
культурна зміна в організації. Наведені рекомендації сприятимуть успішному впровадженню 
LP та підтриманню високого рівня обслуговування та задоволеності клієнтів і персоналу: 

1) Впровадження LP повинно бути послідовним та обдуманим процесом.  
2) Необхідно проводити навчання та підтримку співробітників під час впровадження LP.  
3) Перед впровадженням LP обов'язково потрібен попередній аналіз поточних процесів 

і визначення проблемних місць.  
4) Співробітники повинні бути включені у процес прийняття рішень та вдосконалення 

процесів.  
5) Потрібно постійно контролювати результати. Важливо встановити метрики та засоби 

вимірювання, які дозволяють оцінювати ефективність впровадження LP. 
6) Доцільним є залучення зовнішніх консультантів, які мають досвід у впровадженні LP 

у сфері обслуговування. 
7) Важливим пунктом є залучення клієнтів. Потрібно періодично здійснювати опиту-

вання клієнтів для встановлення зворотнього зв’язку щодо впровадження LP. Це допоможе 
зрозуміти, які аспекти обслуговування потребують покращення та відповідають їхнім 
очікуванням. 

Висновки. Дослідження показало, що стратегія поступового та продуманого  впро-
вадження LP допомагає зберегти лояльність співробітників і клієнтів без зниження якості 
обслуговування та уникнути втрати репутації. Успішне впровадження LP – це не лише 
підвищення ефективності бізнес-процесів, але й підтримка високого рівня обслуговування та 
задоволеності клієнтів і співробітників. Цей процес вимагає ретельного планування та 
врахування усіх факторів, які впливають на бізнес. Тільки таким чином можна досягти 
успіху та зберегти і покращити свою позицію в сфері обслуговування. 
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