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РЕФЕРАТ 

 

Пояснювальна записка: 105 с., 8 іл.,  12 табл., 19 джерел, 7 розділів. 

Об’єкт дослідження: система управління якістю в торговельній мережі 

ТОВ «ФТД-РІТЕЙЛ». 

Предмет дослідження: процес удосконалення обслуговування клієнтів у 

межах системи управління якістю на підприємстві. 

Методи дослідження: аналітичні, порівняльні, статистичні, процесний 

підхід, метод аналізу ризиків, SWOT-аналіз, аналіз зацікавлених сторін. 

Актуальність теми. В умовах зростаючої конкуренції на ринку побутової 

техніки й електроніки рівень сервісу стає ключовим чинником, що визначає 

конкурентоспроможність торговельної мережі. Для таких компаній, як ТОВ 

«ФТД-РІТЕЙЛ», висока якість обслуговування не лише формує лояльність 

клієнтів, але і забезпечує стабільність бізнес-процесів, ефективність продажів 

та довгостроковий розвиток. Сучасний покупець очікує оперативності, 

професійної консультації, можливості омніканальної взаємодії та якісного 

післяпродажного супроводу. Саме тому удосконалення процесу 

обслуговування є одним із найважливіших напрямів розвитку для компанії. 

У кваліфікаційній роботі проаналізовано діяльність ТОВ «ФТД-

РІТЕЙЛ», описано структуру підприємства, сервісні процеси та здійснено 

оцінку роботи підрозділів, які впливають на якість обслуговування. 

Проведено аналіз зацікавлених сторін та визначено їх основні потреби й 

очікування. Розроблено Реєстр зацікавлених сторін, що дозволяє глибше 

оцінити ступінь впливу кожної групи на якість сервісу. 

У роботі виконано SWOT-аналіз та здійснено комплексну 

характеристику процесів системи управління якістю відповідно до вимог 

ДСТУ ISO 9001:2015. Проведено аналіз ризиків, які впливають на якість 
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обслуговування, зокрема ризиків, пов’язаних із логістикою, персоналом, 

технологічними збоями та процесами внутрішньої взаємодії. 

На основі отриманих результатів розроблено практичні заходи щодо 

поліпшення процесу обслуговування, спрямовані на оптимізацію логістичних 

операцій, підвищення кваліфікації персоналу, удосконалення комунікацій із 

клієнтами та впровадження сучасних цифрових інструментів для підсилення 

клієнтського досвіду. 

Запропоновані рішення підвищують результативність системи 

управління якістю ТОВ «ФТД-РІТЕЙЛ», сприяють зміцненню конкурентних 

позицій компанії, покращують рівень клієнтського сервісу та забезпечують 

відповідність діяльності підприємства стандарту ДСТУ ISO 9001:2015. 

ЯКІСТЬ ОБСЛУГОВУВАННЯ, КЛІЄНТСЬКИЙ СЕРВІС, СИСТЕМА 

УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ, ЗАЦІКАВЛЕНІ СТОРОНИ, ПРОЦЕСИ, РИЗИКИ, 

УДОСКОНАЛЕННЯ, ЛОЯЛЬНІСТЬ КЛІЄНТІВ. 
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ABSTRACT 

 

Explanatory note: 105 p., 8 ill., 12 table, 19 sources, 7 sections. 

Object of research: quality management system in the retail chain of FTD-

RETAIL LLC. 

Subject of research: the process of improving customer service within the 

quality management system at the enterprise. 

Research methods: analytical, comparative, statistical, process approach, risk 

analysis method, SWOT analysis, stakeholder analysis. 

Relevance of the topic. In the context of growing competition in the 

household appliances and electronics market, the level of service is becoming a 

key factor determining the competitiveness of a retail chain. For companies such as 

FTD-RETAIL LLC, high-quality service not only builds customer loyalty, but also 

ensures the stability of business processes, sales efficiency, and long-term 

development. Today's buyers expect efficiency, professional advice, omnichannel 

interaction, and high-quality after-sales support. That is why improving the service 

process is one of the most important areas of development for the company. 

The thesis analyzes the activities of FTD-RETAIL LLC, describes the 

structure of the enterprise and service processes, and evaluates the work of 

departments that affect service quality. An analysis of stakeholders is conducted, 

and their main needs and expectations are identified. A stakeholder register is 

developed, allowing for a more in-depth assessment of each group's impact on 

service quality. 

The paper presents a SWOT analysis and a comprehensive description of 

quality management system processes in accordance with the requirements of 

DSTU ISO 9001:2015. An analysis of risks affecting service quality was 

conducted, in particular risks related to logistics, personnel, technological failures, 

and internal interaction processes. 



7 
 

Based on the results obtained, practical measures have been developed to 

improve the service process, aimed at optimizing logistics operations, improving 

staff qualifications, improving communications with customers, and introducing 

modern digital tools to enhance the customer experience. 

The proposed solutions improve the effectiveness of the quality management 

system of FTD-RETAIL LLC, contribute to strengthening the company's 

competitive position, improve the level of customer service, and ensure the 

company's compliance with the ISO 9001:2015 standard. 

SERVICE QUALITY, CUSTOMER SERVICE, QUALITY 

MANAGEMENT SYSTEM, ISO 9001:2015, INTERESTED PARTIES, 

PROCESSES, RISKS, IMPROVEMENT, CUSTOMER LOYALTY, SERVICE 

TECHNOLOGIES. 
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ВСТУП 

У роздрібних мережах, що спеціалізуються на реалізації побутової 

техніки та електроніки, рівень обслуговування стає одним із ключових 

чинників, які формують вибір покупця. Споживачі оцінюють сервісний 

процес за низкою параметрів – від компетентності персоналу до швидкості 

отримання товару та доступності інформації. У таких умовах підприємства 

змушені впроваджувати системні підходи до управління якістю 

обслуговування, що дозволяють підвищувати конкурентоспроможність і 

забезпечувати високий рівень задоволеності клієнтів. 

ТОВ «ФТД-РІТЕЙЛ» є однією з найпотужніших мереж з продажу 

побутової техніки та електроніки в Україні, що працює в умовах жорсткої 

конкуренції. Масштаб діяльності компанії, значний асортимент продукції, 

наявність сервісних центрів, складна логістична мережа та велика кількість 

щоденних клієнтських звернень зумовлюють потребу у впровадженні 

сучасних підходів до управління якістю. У центрі уваги підприємства 

перебуває не лише продаж товарів, а й створення для клієнтів позитивного 

досвіду взаємодії: від моменту звернення до магазину і до завершення 

післяпродажного обслуговування. 

Удосконалення процесу обслуговування передбачає комплексне 

опрацювання всіх елементів сервісу, включно з професійним рівнем 

співробітників, швидкістю виконання операцій, зручністю сервісних 

процедур, ефективністю логістичних процесів, точністю інформації та якістю 

комунікації на всіх етапах. Це вимагає не лише аналізу існуючої ситуації, а й 

системного підходу, що охоплює всі бізнес-процеси підприємства. 

Сучасні вимоги до управління якістю у сфері роздрібної торгівлі значно 

виходять за межі стандартного контролю якості продукції. Вони 

передбачають побудову структури управління, орієнтованої на безперервне 

вдосконалення процесів, підвищення відповідальності персоналу, взаємодію 

між підрозділами та узгодженість у прийнятті рішень. Важливу роль відіграє 

також визначення та аналіз зацікавлених сторін, оскільки кожна група має 
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свої очікування щодо якості сервісу: клієнти – швидкість і точність, 

співробітники – зрозумілі процедури, постачальники – стабільність 

співпраці, а керівництво – ефективність процесів і лояльність споживачів. 

Проблематика забезпечення високого рівня сервісу є 

багатокомпонентною. Вона охоплює такі питання, як організація роботи 

персоналу, стандартизація внутрішніх процедур, швидкість доставки товарів, 

якість консультацій, відповідність процесів вимогам ДСТУ ISO 9001:2015, а 

також ефективність управління ризиками. Кожен з цих елементів впливає на 

загальний результат діяльності компанії та визначає рівень задоволеності 

клієнтів. 

Побудова або вдосконалення системи управління якістю на підприємстві 

потребує чіткої стратегії, методичного забезпечення та узгоджених дій між 

усіма структурними підрозділами. Невідповідності в одному з етапів сервісу 

можуть вплинути на якість обслуговування в цілому, що підкреслює 

необхідність комплексного, проектного підходу до вдосконалення процесів. 

Важливим також є аналіз ризиків, які можуть виникати в роботі 

логістичних, сервісних чи інформаційних систем, і визначення заходів, що 

дозволять мінімізувати їхній вплив на клієнтський досвід. 

У даній кваліфікаційній роботі розглянуто діяльність ТОВ «ФТД-

РІТЕЙЛ» у контексті функціонування системи управління якістю. Проведено 

аналіз організаційної структури, бізнес-процесів, визначено основні групи 

зацікавлених сторін та їхні потреби, розроблено реєстр зацікавлених сторін. 

Здійснено SWOT-аналіз та оцінку ризиків, що впливають на якість 

обслуговування клієнтів. Особливу увагу приділено сервісним процесам, які 

формують клієнтський досвід і мають прямий вплив на лояльність 

споживачів. 

У роботі також розроблено пропозиції щодо вдосконалення процесу 

обслуговування клієнтів, що передбачають підвищення кваліфікації 

персоналу, оптимізацію логістичних етапів, удосконалення внутрішньої 

комунікації, впровадження сучасних цифрових інструментів та підсилення 
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контролю якості. Запропоновані заходи спрямовані на підвищення 

ефективності СУЯ, зменшення ризиків, підвищення задоволеності клієнтів та 

покращення конкурентних позицій компанії. 

Результати проведеного дослідження можуть бути використані для 

удосконалення внутрішніх процесів ТОВ «ФТД-РІТЕЙЛ», підвищення 

ефективності управління, формування сервісної культури та подальшого 

розвитку системи управління якістю відповідно до вимог міжнародних 

стандартів. 
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