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якістю в умовах дистанційного обслуговування клієнтів сайту re- 

save.com.ua» 

Керівник: кандидат сільськогосподарських наук, доцент, доцент кафедри 

стандартизації та сертифікації сільськогосподарської продукції Адамчук Леонора 

Олександрівна. 

  

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027
https://nubip.edu.ua/node/1418
https://nubip.edu.ua/node/1373


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

ПУБЛІКАЦІЇ 
 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

 
 
 

mailto:magystr_dep@nubip.edu.ua
https://nubip.edu.ua/node/1027


03041, Україна, м. Київ, 

вул. Героїв Oборони, 15. 

magystr_dep@nubip.edu.ua 

https://nubip.edu.ua/node/1027 

 

 

 

 

ПОСТЕР 

 

Факульте харчових технологій та 
управління якістю продукції АПК

Кафедра стандартизації та сертифікації 
сільськогосподарської продукції

МАГІСТЕРСЬКА КВАЛІФІКАЦІЙНА РОБОТА
Розроблення елементів системи управління якістю
В умовах дистанційного обслуговування клієнтів 

сайту re-save.com.ua
Виконав: Сергій ЛОГВИНЮК

Науковий керівник: Леонора АДАМЧУК
Мета:

• розробити елементи системи управління якістю в умовах 
дистанційного обслуговування клієнтів сайту «re-
save.com.ua».

Об’єкт:

• процес дистанційного обслуговування клієнтів на веб-сайті 
re-save.com.ua. 

Предмет:

• елементи системи управління якістю в умовах 
дистанційного обслуговування клієнтів на веб-сайті 
(розроблення процедур, стандартів, політики якості та 
інших елементів, які впливають на якість та ефективність 
дистанційного обслуговування).

ВИСНОВКИ

• Система управління якістю є ключовим елементом 
для компаній, які надають дистанційні послуги. 

• Вона допомагає підвищувати рівень задоволеності 
клієнтів та розвивати бізнес.

• Для забезпечення успіху системи необхідно активно 
залучати персонал, враховувати зміни в технологіях та 
потребах клієнтів, а також реагувати на виклики та 
вдосконалювати процеси з метою досягнення високої 
якості обслуговування в онлайн-середовищі. 

• Важливо розуміти, що впровадження системи 
управління якістю - це не одноразова подія, а 
постійний процес, який потребує від компанії 
зосередженості на досягненні мети та постійного 
вдосконалення своїх процесів.

Проблема, що вирішується в результаті виконання роботи: 
розроблення елементів системи управління якістю задля 

досягнення найвищої мети функціонування підприємства, а 
також задоволення потреб користувачів послугами з ремонту 

та обслуговування комп’ютерів і техніки

Завдання, що підлягали дослідженню :

1. Аналіз наукових джерел, національних та світових 

практик, сучасних технологій та інноваційних рішень 

до систем менеджменту та окремих її елементів;

2. Дослідження підходів до управління якістю, аналіз 

систем та принципів менеджменту;

3. Виконання вимог щодо розроблення елементів 

системи управління якістю.

Політика ТОВ  «RE-SAVE» у сфері якості

Міністерство освіти і науки України 
Національний університет біоресурсів 

і природокористування України

доступність (послугу легко 
отримати в зручному 

місці, у зручний час, без 
зайвого очікування); 

комунікабельність 
(означає виконання 

замовлення за 
стандартами якості); 

компетентність 
(обслуговуючий персонал 
має необхідні навички та 

знання); 

ввічливість (персонал 
привітний, уважний і з 
повагою ставиться до 

споживачів); 

довіра (організація та її 
співробітники мають 
високу репутацію, 

намагаючись 
задовольнити всі потреби 

клієнтів); 

чуйність (співробітники 
чуйно та творчо підходять 
до вирішення проблем та 
реагування на запити 

клієнтів); 

розуміти потреби клієнтів 
(персонал намагається 
якнайкраще зрозуміти 
потреби клієнтів і бути 

уважним); 

планування об'єкта, де 
надається послуга, його 
комфортність і зручність 

Основні критерії якості надання 
послуг : 

Підтвердження замовлення: 

• Клієнти очікують отримати підтвердження про те, що їхнє 
замовлення було успішно прийняте та оброблене. Це 
може бути електронний лист або повідомлення на екрані.

Інформація про статус замовлення: 

• Клієнти бажають відстежувати статус свого замовлення від 
обробки до доставки чи виконання послуги. Важливо 
надавати актуальну інформацію про стан замовлення.

Орієнтовний термін виконання:

• Клієнти часто очікують знати, скільки часу займе 
виконання їхнього замовлення. Якщо це можливо, 
надайте орієнтовану дату або термін.

Якість та дотримання обіцянок: 

• Клієнти очікують отримати те, що було обіцяне. Це 
стосується якості товару чи послуги, а також термінів 
виконання.

Чітка комунікація: 

• Клієнти цінують відкриту та чесну комунікацію. Якщо 
виникають затримки, проблеми або зміни, важливо 
сповіщати їх і надавати пояснення.

Зручний спосіб оплати та взаємодії: 

• Клієнти очікують можливість зручно та безпечно оплатити 
своє замовлення, а також бажають зрозуміти, як 
взаємодіяти з компанією у разі питань чи звернень.

Ефективна підтримка клієнтів: 

• Клієнти часто очікують швидкої та ефективної підтримки у 
разі виникнення питань, проблем або скарг.

Безпечність і конфіденційність даних: 

• Клієнти очікують, що їхні персональні дані будуть 
оброблятися безпечно та з увагою до конфіденційності.

Можливість повернення чи обміну товару: 

• У разі, якщо клієнт не задоволений товаром чи послугою, 
вони можуть очікувати можливості повернення чи обміну 
за певних умов.

Послужливість та професіоналізм: 

• Клієнти часто сподіваються на високий рівень 
професіоналізму, ввічливості та готовності допомогти.

Загальні очікування від обслуговування, які 
можуть виникнути у клієнтів після 

замовлення онлайн-послуг

Інтерфейс сайту re-save.com.ua

Для впровадження системи 
управління якістю в 
дистанційному 

обслуговуванні необхідно 
пройти кілька етапів.

Перший етап - аналіз 
потреб клієнтів та 
визначення їх 

очікувань від сервісу. 

Другий етап - 
розробка стратегії, яка 

включає в себе 
визначення мети та 
завдань системи 
управління якістю. 

Третій етап - 
впровадження системи, 

що передбачає 
створення процедур та 

інструкцій для 
забезпечення якості 
обслуговування. 

Останній етап - 
моніторинг та аналіз 

результатів 
впровадження системи 

управління якістю.

Стандарт підприємства України 
«Система управління якістю» 

РОЗРОБЛЕНІ ЕЛЕМЕНТИ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ 
ЯКІСТЮ ЩОДО ОБСЛУГОВУВАННЯ КЛІЄНТІВ 
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РЕФЕРАТ 

Повний обсяг магістерської кваліфікаційної роботи становить 98 сторінок. 

Робота містить таблиці, рисунки, складається із вступу, трьох розділів, висновків, 

списку використаних джерел та додатків. 

Метою магістерської кваліфікаційної роботи є розробити елементи системи 

управління якістю в умовах дистанційного обслуговування клієнтів сайту «re-

save.com.ua». 

У вступі обґрунтовано актуальність теми наукового дослідження, визначено 

мету та завдання, охарактеризовано об’єкт і предмет дослідження. 

У першому розділі 

Проведено сучасний огляд літературних та наукових джерел, здійснено 

науковий пошук та аналіз національних, міжнародних практик щодо застосування 

та впровадження систем менеджменту, обслуговування споживачів під час надання 

послуг та специфіку обслуговування в дистанційному режимі. 

У другому розділі 

Досліджено підходи до впровадження систем менеджменту, проведено аналіз 

сайту «re-save.com.ua», виявлено проблеми та недоліки у процесі облсуговування з 

якими можуть стикатися споживачі, ознайомлено з найпоширенішими методами та 

стратегіями елементів систем управління якістю на підприємствах. 

У третьому розділі 

Визначено ключові процеси дистанційного обслуговування клієнтів, етапи 

впровадження та моніторингу елементів системи управління якістю, розроблено 

елементи системи управління якістю та надано рекомендації щодо подальшого 

вдосконалення та розвитку системи менеджменту 

Ключові слова: менеджмент, елементи управління, моніторинг, інноваційні 

підходи до управління, споживач, надання послуг, керівництво, дистанційне 

обслуговування, онлайн-середовище, веб-сайт, система управління якістю.  
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