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УДК 65.018: 339.138: 65.011.3 

В. Б. Захожай 

Е. М. Грищенко 

Міжрегіональна Академія управління персоналом, м. Київ

якість обслуговування покупців  
ЯК ПІДсистемА МАРКЕТИНГОВОГО ризикУ

Наукові праці МАУП, 2010, вип. 4(27), с. 54–61

Розглянуто та проаналізовано маркетингові ризики, що виникають при обслу-
говуванні покупців.

•	 ризик помилкового вибору цільового сег-
мента ринку;

•	 ризик неефективної реклами;
•	 ризик помилкового ціноутворення;
•	 ризик неправильної організації й одержан-

ня неадекватних результатів маркетинго-
вих досліджень;

•	 ризик невдалої організації системи просу-
вання товару до споживача;

•	 ризик персоналу;
•	 ризик непередбаченої конкуренції.
Однак у зазначеній системі відсутні маркетин-

гові ризики, пов’язані з якістю обслуговування 
підприємством споживачів. Проте саме цей показ-
ник є узагальнюючим, складовими якого є асорти-
ментний ризик, ризик помилкового ціноутворен-
ня, ризик невдалої організації системи просування 
товару до споживача, ризик персоналу.

Особлива роль у роздрібній торгівлі належить 
організації продажу та обслуговування покупців, 
а ефективність торгівлі значною мірою залежить 
від рівня обслуговування споживачів [4]. Саме 
тому варто дослідити і вивчити такий ризик-фак-
тор, як якість обслуговування покупців підпри-
ємством.  

Ефективність діяльності кожного підпри-
ємства значною мірою залежить від планування 
та організації його маркетингу. Маркетингова 
діяльність підприємства серед інших важливих 
завдань передбачає мінімізацію рівня ризиків, що 
досягається за рахунок розробки і впровадження 
чіткої програми управління маркетинговими ри-
зиками.

Проблемі управління системою маркетин-
гових ризиків та зниженню їх на підприємствах 
присвячені наукові праці провідних українсь-
ких та зарубіжних учених: Л. О. Кукурудзи, 
В. В. Лук’янової, Ф. Г. Панкратова, Т. К. Серьо-
гіної, Ф. Котлера, Дж. Калверта, Б. Картера, 
Дж. Еванса, Б. Бермана та ін. 

Так, Л. В. Михайловська-Ясюченко, досліджу-
ючи підвиди маркетингового ризику виробничо-
торговельного підприємства, поділяє ці ризики 
на такі групи: [6] 

•	 ризик входження в договірні відносини з 
недієздатними або з неплатоспроможними 
партнерами;

•	 асортиментний ризик;
•	 ризик недобросовісного виконання партне-

рами поточних договірних зобов’язань;

економічні науки
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Об’єктами дослідження стали виробничо-
торговельні підприємства: ТОВ “АЛЄКС”, ТОВ 
“КСЕНОН”, ТОВ “Івар”, які здійснюють свою 
діяльність на ринку меблевих товарів.

Якість торговельного обслуговування пов’я
зана з таким поняттям, як “культура торгівлі”, 
яка визначається передусім розвитком матеріаль-
но-технічної бази підприємства, використанням 
інформаційно-комп’ютерних технологій, прогре-
сивних форм продажу і методів обслуговування, 
дотриманням правил зі стандартизації, встанов-
ленням зручного для покупців режиму роботи 
торговельного підприємства, іміджем магазину, 
рекламою товарів та стимулюванням їх продажів 
тощо.

Культура торгівлі залежить також від про-
фесійних знань персоналу, його навичок продажу, 
рівня інтелектуального, морального та естетич-
ного розвитку, способів та форми спілкування з 
покупцями. Під культурою обслуговування ро-
зуміють такі дії продавця у процесі продажу то-
варів: консультування покупців, визначення 
головного мотиву покупки товару, ввічливе став-
лення до покупців, уміння реагувати на манеру 
їхньої поведінки [7].

Найхарактерніші елементи, що визначають 
рівень торговельного обслуговування покупців, 
наведено на рис. 1.

Важливу роль у торговельному обслуговуван-
ні покупців відіграє технологія продажу товарів, 
яка відповідає сучасним вимогам. Організовую-
чи технологічний процес, необхідно насамперед 
орієнтуватися на психологію, тобто поведінку 
покупця, і на цій основі здійснювати технічну й 
технологічну політику, спрямовану на підвищен-
ня рівня обслуговування покупців.

Чітке дотримання принципів, прийомів і пра-
вил торгівлі, зумовлених новими умовами роботи, 
передбачає захист прав споживачів, що знайшов 
своє відображення у нормативних актах, прави-
лах продажу товарів та здійсненні торговельної 
діяльності. Недооцінювання принципів торгівлі й 
нормативних актів призводить до зниження імід-
жу й конкурентних позицій підприємства.

Надання торговельних і сервісних послуг, 
спрямованих на інтереси покупців, передбача-
ють послуги, які супроводжують процес купівлі 
товарів і сервіс після продажу і є важливим по-
казником обслуговування покупців. До таких 
послуг відносять прийом попередніх замовлень 

Рис. 1. Елементи обслуговування покупців у роздрібному торговельному підприємстві

Основні елементи, які визначають  
торговельне обслуговування покупців

Наявність необхідної та стійкої номенклатури товарів,  
яка відповідає запитам покупців

Застосування сучасних технологій продажу товарів, які забезпечують 
необхідний рівень обслуговування покупців

Надання торгових і сервісних послуг,  
спрямованих на інтереси покупців

Чітке дотримання принципів, прийомів та правил торгівлі,  
зумовлених новими умовами роботи

Широке використання внутрішньомагазинної інформації та реклами

Професійна і соціально-психологічна підготовка персоналу,  
який здійснює ділове спілкування з покупцями
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на товари, консультації спеціалістів, доставку 
придбаних покупок за місцем проживання по-
купця та ін.

Професійна й соціально-психологічна підго-
товка персоналу, який здійснює ділове спілку-
вання з покупцями, значною мірою впливає на 
рівень задоволення покупців. Професіоналізм 
персоналу, уважне й доброзичливе ставлення до 
покупців є важливими передумовами створення 
сприятливого клімату в процесі торговельного 
обслуговування.

Завдяки засобам інформації та рекламі підви-
щується поінформованість покупців під час пере-
бування в магазині, що сприяє залученню покуп-
ців, активізації продажу товарів і деякою мірою 
економії часу на покупки, а також раціоналізації 
процесу обслуговування покупців. 

Кожен елемент, що складає торговельне об-
слуговування, має кількісні показники, які дають 
можливість проаналізувати і дати кількісну оцін-
ку як окремих елементів, так і в цілому рівня об-
слуговування покупців у торговельному підпри-
ємстві. Отримані результати використовуються 
для пошуку резервів у поліпшенні торговельного 
обслуговування покупців.

Як уже зазначалось, однією з ознак стійкого 
становища торговельного підприємства є якість 
торговельного обслуговування покупців. Світовий 
досвід свідчить про те, що високий рівень обслу-
говування покупців сприяє ефективному функціо-
нуванню ринку товарів, компаній та фірм [7].

Пропонуючи широкий асортимент товарів, 
продавець обслуговує кожного покупця індиві-
дуально. Функції продавців, які стимулюють до 
покупки товару, охоплюють ряд послідовно вико-
нуваних операцій.

Основними у визначенні рівня культури об-
слуговування населення є такі показники: стій-
кість асортименту товарів; рівень додаткового 
обслуговування покупців; затрати часу на очіку-
вання обслуговування; рівень культури обслуго-
вування на думку покупців.

Стійкість асортименту товарів (Кс) визна-
чається за формулою:
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де Оn — число різновидів товару, які є у продажу 
в момент проведення перевірок, з передбачених 
обов’язковим асортиментним переліком; A — чис-
ло різновидів товару, передбачених обов’язковим 
асортиментним переліком; n — число перевірок. 

Для визначення цього показника викорис-
товували обов’язковий перелік товарів достат-
нього асортименту і результати перевірок стій-
кості їх асортименту. Перевірки на підприємстві 
“АЛЄКС” здійснювали у квітні 2009 р. Результа-
ти розрахунку даного показника по підприємству 
ТОВ “АЛЄКС” наведено нижче.
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Таким чином, можна зробити висновок, що 

показник стійкості асортименту товарів на до-
сліджуваному підприємстві становив 0,6, тобто 
наявність різновидів товару в магазині на мо-
мент перевірки становила всього лише 60 % від 
обов’язкового для цього підприємства переліку 
товарів. 

Важливим показником якості обслуговування 
покупців у торговельному підприємстві є рівень 
додаткового обслуговування населення. 

Рівень додаткового обслуговування покупців 
(Кд) у роздрібному торговельному підприємстві 
“АЛЄКС” визначали за формулою: 
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де: Yn — число видів додаткових послуг, що на-
давалися покупцям у роздрібному торговельно-
му підприємстві в момент перевірок; Yc — число 
додаткових послуг, передбачених переліком, за-
твердженим для даного підприємства; n — число 
перевірок.

Для визначення цього показника на підпри-
ємстві ТОВ “АЛЄКС” використовували перелік 
послуг, затверджений для зазначеного підприємс-
тва, дані про результати перевірки фактичного 
стану додаткового обслуговування населення, об-
сяги наданих окремих послуг.

Розрахунок рівня додаткового обслуговуван-
ня покупців в ТОВ “АЛЄКС” наведено нижче:
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Проведений розрахунок свідчить, що на мо-
мент перевірки в ТОВ “АЛЄКС” надавалось 
всього 80 % додаткових послуг, передбачених пе-
реліком для даного підприємства. Слід зазначити, 
що в момент перевірки означеним підприємством 
надавалось населенню лише 4 передпродажні 
послуги з 6-ти, визначених переліком, тобто були 
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відсутні дві послуги, а саме: розробка каталогів та 
прейскурантів; навчання користуванню товаром. 

Затрати часу покупців на очікування обслуго-
вування (Кс) визначаються за формулою: 
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де Зо — оптимальні затрати часу покупців на очі-
кування обслуговування; Зф — середні фактичні 
затрати часу покупців на очікування обслугову-
вання.

Середні фактичні затрати часу покупців на 
очікування обслуговування складаються з: затрат 
часу покупців на очікування консультації (Зк), на 
очікування примірки (Зпр), на очікування розра-
хунку (Зр), на очікування одержання товару (Зо). 

Для визначення затрат часу покупців на очіку-
ване обслуговування використовували хрономет-
ражні заміри, які проводили у час найінтенсивні-
шого потоку покупців у магазині, але не в період 
продажу товару підвищеного попиту і не в перед
вихідні та передсвяткові дні.

Оскільки підприємством “АЛЄКС” здійс-
нюється продаж меблевих товарів, виготовлення 
і доставка яких покупцеві іноді пов’язана з затра-
тами часу на це виробника, середні фактичні за-
трати часу покупців на очікування обслуговуван-
ня можуть становити як кілька днів, так і кілька 
тижнів. Тому в даному випадку при визначенні 
рівня культури обслуговування величина Ко була 
прийнята рівною до одиниці (Ко = 1). 

Рівень культури обслуговування (Кn), на дум-
ку покупців, визначається за формулою:
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де Мn — кількість покупців, які дали відмінну 
оцінку та оцінку “добре” культурі обслуговування 
в магазині; Мз — загальна кількість покупців, які 
оцінили культуру обслуговування в магазині. Для 
розрахунку цього показника використовували ін-
формацію, одержану під час опитувань покупців.

На підприємстві “АЛЄКС” для розрахунку 
зазначеного показника використовували інфор-
мацію, отриману шляхом проведення анкетуван-
ня покупців. Опитування проводилось у травні 
2009 р., в анкетуванні взяли участь 35 покупців, 
з них кількість покупців, які дали вищу оцінку 
та оцінку “добре” культурі обслуговування в ма-
газині, становила 28 осіб. Розрахунок показни-
ка — рівень культури обслуговування на думку 
покупців — наведено нижче.
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Здійснений нами розрахунок свідчить про те, 
що 80 % покупців оцінили культуру обслуговуван-
ня в магазині “АЛЄКС” на “відмінно” і “добре”, тоб-
то задоволені рівнем культури обслуговування. 

Для розрахунку узагальненого показника рів-
ня культури обслуговування потрібно мати на 
увазі, що показники, про які йшла мова вище, не 
однаковою мірою впливають на загальний рівень 
культури обслуговування. Тому потрібно визна-
чити важливість кожного з них.

Значення окремих показників в загальному 
рівні культури обслуговування покупців стано-
вить (в балах):

•	 стійкість асортименту (З1) — 0,45;
•	 додаткове обслуговування покупців(З2) — 

0,20;
•	 затрати часу покупців на очікування обслу-

говування (З3) — 0,35;
•	 рівень культури обслуговування на думку 

покупців —  1,00.
З урахуванням усього зазначеного, узагальню

ючий коефіцієнт рівня культури обслуговування 
покупців в магазині (Куз) визначається за форму-
лою:
	 Куз = [(Кс⋅З1) + (КД⋅З2) + (Ко⋅З3) + Кn]/2 	 (5)

Зазначену формулу використовували для 
розрахунку узагальнюючого коефіцієнта рівня 
культури обслуговування покупців на підприємстві 
“АЛЄКС”. Результати розрахунку наведено нижче:

Куз = [(0,6 × 0,45) + (0,8 × 0,20) + (1 × 0,35) +
+ 0,8]/2 = 0,790.

За нашими розрахунками, підприємство 
ТОВ “АЛЄКС”, яке має значення узагальнюючо-
го показника 0,790, має задовільний рівень куль-
тури обслуговування покупців, а тому керівниц-
тву підприємства необхідно розробити відповідні 
заходи щодо підвищення якості обслуговування 
споживачів. 

Важливим показником задоволеності покупців 
є показник задоволеності ціною товарів і послуг 
підприємства, тому нами досліджувались цінові 
переваги як товарів, так і обслуговування, які нада-
ються покупцям підприємством ТОВ “АЛЄКС”. 
До важливих цінових характеристик товарів і 
послуг можна віднести такі: ціну товару, вартість 
збирання і комплектації меблів, вартість доставки 
товарів покупцеві, а також знижки, які надаються 
підприємством споживачам. Динаміку цінових 
характеристик товарів і послуг роздрібного тор-
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говельного підприємства ТОВ “АЛЄКС” за 2008–
2009 рр. наведено на рис. 2.

Як свідчать результати досліджень, у 2009 р., 
порівняно з 2008 р., на підприємстві “АЛЄКС” 
спостерігалось підвищення ціни на товари на 11 % 
та вартість збирання і комплектації меблів — на 
3 %. Водночас знизились ціни на доставку товарів 
(на 6 %), а також знижки на товари і послуги (на 
7 %). Щодо знижок потрібно дати пояснення: у 
2008 р. підприємство надавало знижки на товари 
при купівлі споживачем товарів на суму понад 

     2008           2009

Знижки

Вартість доставки

Вартість збирання і 
комплектації

Ціна товару
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Рис. 2. Динаміка цінових характеристик товарів і послуг ТОВ “АЛЄКС” за 2008–2009 рр.

10 тис. грн, знижки на доставку, збирання і комп-
лектацію товарів інвалідам і учасникам ВВВ, а та-
кож постійним покупцям. Однак у 2009 р. знижки 
інвалідам і учасникам ВВВ керівництвом підпри-
ємства було скасовано. 

Найважливішою характеристикою для за-
гального задоволення якістю обслуговування 
покупців залишається вартість товарів. Динамі-
ку цього показника за 2008–2009 рр., порівня-
но з найближчими конкурентами підприємства 
ТОВ “АЛЄКС”, подано на рис. 3.
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рис. 3. динаміка показника задоволеності вартістю товарів тов “алєкс” та його конкурентів  
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Показник задоволеності покупців вартістю 
товарів визначали за 100-бальною шкалою. Ре-
зультати проведених нами досліджень свідчать 
про те, що середнє значення показника задово-
леності покупців вартістю товарів становило у 
2008 р. 67 балів, у першому півріччі 2009 р. цей 
показник збільшився до 75 балів, однак уже в дру-
гому півріччі 2009 р. спостерігалось його незнач-
не зниження — до 72 балів. 

Порівнюючи значення показника задоволе-
ності покупців вартістю товарів ТОВ “АЛЄКС” 
та його основних конкурентів — підприємств 
“КСЕНОН” та “Івар” за 2008–2009 рр. можна 
зробити висновок, що цей показник є найвищим 
у підприємства “КСЕНОН” (71–82 бали), а най-
нижчим — у підприємства “Івар” (64–65 балів). 
Результати дослідження задоволеності покупців 
якістю обслуговування в торговельному підпри-
ємстві “АЛЄКС” та в підприємствах “КСЕНОН” 
і “Івар” подано на рис. 4–6.

Результати досліджень, подані на рис. 4–6, 
дозволяють зробити висновок, що показник за-
доволеності покупців якістю обслуговування в 
ТОВ “АЛЄКС” вищий, ніж у ТОВ “Івар”, але пос-
тупається (хоча і незначною мірою) підприємству 
ТОВ “КСЕНОН”.

Нами проведено визначення зазначених вище 
показників в ТОВ “АЛЄКС” за 10-бальною шка-
лою, результати цих розрахунків наведено на 
рис. 7.

Дані, подані на рис. 7, свідчать про те, що най-
вищими балами оцінено такі показники: стійкість 
асортименту (8,8 бала), ставлення як до клієнта 
(8,6), рівень культури обслуговування покупців 
(8,5 бала). Інші три показники — додаткове об-
слуговування покупців, затрати часу на очіку-
вання обслуговування та цінові переваги — мали 
оцінки, відповідно, 7,7 бала, 7,5 та 7,4 бала. Як 
бачимо, жоден показник не набрав вищої оцін-
ки — 10 балів.

Таким чином, можна зробити висно-
вок, що якість обслуговування споживачів у 
ТОВ “АЛЄКС” не відповідає вимогам покупців. 
Це зумовлено значними недоліками в плануван-
ні, організації, управлінні та контролі діяльності 
цього підприємства, неефективною маркетинго-
вою діяльністю, відсутністю сучасних принципів 
та підходів до управління якістю, невмінням за-
стосовувати передовий досвід інших торговель-
них підприємств, тобто маркетинговий ризик, 
пов’язаний з якістю обслуговування покупців, 
має високий рівень, а тому керівництво підпри-
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Рис. 4. Задоволеність покупців якістю обслуговування  
в ТОВ “АЛЄКС” та на підприємствах-конкурентах
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Рис. 5.  Порівняльна задоволеність покупців якістю обслуговування  
в ТОВ “АЛЄКС” та ТОВ “КСЕНОН”
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Рис. 6.  Порівняльна задоволеність покупців якістю обслуговування  
в ТОВ “АЛЄКС” та ТОВ “Івар”

4

39

1

6

2

5

8
7

–30                          –20                             –10                             0                            10                            20                              30

50 %

40 %

30 %

20 %

10 %

0 %

–10 %

Вплив на задоволеність

ТОВ “АЛЄКС” краще,  
ніж ТОВ “Івар”

ТОВ “АЛЄКС” гірше,  
ніж ТОВ “Івар”

Порівняння з конкурентами



61

ємства повинно змінити підходи до організації 
торговельної діяльності підприємства в цілому, і 
насамперед до маркетингової діяльності.
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Рис. 7. Балова оцінка  якості обслуговування  споживачів у ТОВ “АЛЄКС” 
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Визначено і проаналізовано основні показники якості обслуговування покупців у 
торговельному підприємстві, запропоновано шляхи підвищення культури обслуго-
вування споживачів.

 Определено и проанализировано основные показатели качества обслуживания 
покупателей в торговом предприятии, предложено пути повышения культуры об-
служивания потребителей.

The author outlines and analyses main indicators of quality of consumers’ service in the 
trading enterprise, and offers ways of increasing culture of consumers’ service.
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