






АНОТАЦІЯ 

Почуєв Д.В. Кваліфікаційна робота другого (магістерського) рівня вищої 

освіти на тему: «Підвищення якості обслуговування абонентів за рахунок 

впровадження системи якості послуг» включає 16 слайдів презентації, 92 

аркушів пояснювальної записки формату А4, що містять 13 рисунків, 20 таблиць та 

40 літературних джерел. 

Ключові слова: ЯКІСТЬ ПОСЛУГ, АБОНЕНТСЬКЕ ОБСЛУГОВУВАННЯ, 

ГАЗОРОЗПОДІЛ, ЦИФРОВІ ІНСТРУМЕНТИ, СТАНДАРТИЗАЦІЯ, CRM-

СИСТЕМИ, ISO. 

Метою магістерської роботи є розробка концепції системи якості послуг 

для газорозподільної компанії з урахуванням цифровізації та інформаційно-

вимірювальних технологій, а також обґрунтування механізмів її впровадження на 

прикладі Харківської міської філії ТОВ «Газорозподільні мережі України». 

Об’єкт дослідження: процес абонентського обслуговування у 

газорозподільній компанії. 

У роботі досліджено та науково обґрунтовано удосконалення системи 

управління якістю послуг і абонентського обслуговування ХМФ «ГАЗМЕРЕЖІ». 

Запропоновано трирівневу модель управління якістю, що інтегрує стандарти ISO 

9000 із клієнтоорієнтованим підходом та цифровими сервісами. Вперше системно 

показано вплив CRM-інструментів, чат-ботів і персональних кабінетів на 

прозорість процесів, керованість KPI та зростання задоволеності абонентів. 

Отримані результати мають прикладне значення для підвищення ефективності 

управління й можуть бути використані підприємствами комунальної сфери. 

 

ABSTRACT 

Pochuyev D.V. Master’s Thesis entitled:“Improving the Quality of Customer 

Service through the Implementation of a Service Quality Management System” 

consists of 18 presentation slides, 92 pages of explanatory report (A4 format), including 

13 figures, 20 tables, and 40 references. 

Keywords: SERVICE QUALITY, CUSTOMER SERVICE, GAS 

DISTRIBUTION, DIGITAL TOOLS, STANDARDIZATION, CRM SYSTEMS, ISO. 

The aim of the thesis is to develop a concept of a service quality management 

system for a gas distribution company, taking into account digitalization and measuring 

technologies, and to justify mechanisms for its implementation on the example of the 

Kharkiv City Branch of LLC "Gas Distribution Networks of Ukraine". 

Object of the research: the process of customer service in a gas distribution 

company. 

The study investigates and scientifically substantiates improvements to the service 

quality management and customer service system of the KCB GDN Ukraine. A three-

level quality management model integrating ISO 9000 standards with a customer-oriented 

approach and digital services is proposed. For the first time, the impact of CRM tools, 

chatbots, and personal online accounts on process transparency, KPI controllability, and 

customer satisfaction growth is systematically demonstrated. The obtained results have 

practical value for improving management efficiency and can be applied by public utility 

enterprises. 
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Вступ 

 

 

Актуальність. Підвищення якості обслуговування абонентів є одним із 

ключових напрямів розвитку газорозподільних компаній. В умовах сучасного 

ринку енергетичних послуг, зростаючих вимог клієнтів до швидкості, зручності та 

прозорості взаємодії з компанією, забезпечення високого рівня якості сервісу стає 

стратегічно важливим. Актуальність дослідження обумовлена тим, що сучасні 

споживачі все частіше оцінюють компанії не лише за надійністю постачання газу, 

а й за якістю обслуговування, доступністю цифрових сервісів, ефективністю 

комунікацій та швидкістю реагування на запити. На практиці це означає, що будь-

які затримки у розгляді заявок, недостатня інформаційна підтримка або 

складність взаємодії з персоналом негативно впливають на рівень задоволеності 

абонентів і можуть призводити до скарг, зниження довіри та втрати репутації 

компанії. 

Сучасна газорозподільна сфера перебуває у процесі інтенсивної 

цифровізації та впровадження інформаційно-комунікаційних технологій, що 

відкриває нові можливості для підвищення якості обслуговування. Впровадження 

електронних кабінетів абонентів, мобільних додатків, CRM-систем та чат-ботів 

дозволяє не лише автоматизувати процеси взаємодії з клієнтами, але й забезпечує 

постійний контроль якості послуг, оперативне реагування на звернення та аналіз 

задоволеності споживачів. Разом із тим, ці зміни створюють додаткові вимоги до 

організації роботи персоналу, стандартів обслуговування та методів оцінки 

ефективності взаємодії з абонентами [9]. 

Особливу актуальність підвищення якості обслуговування набуває у 

великих містах, де кількість абонентів значна, а обсяги звернень постійно 

зростають. Харківська міська філія ТОВ «Газорозподільні мережі України» 

обслуговує десятки тисяч абонентів, і будь-які недоліки у процесах 

обслуговування можуть мати масштабні соціально-економічні наслідки, впливати 

на репутацію компанії та рівень довіри населення до послуг газопостачання [8].  



7 

 

У цьому контексті підвищення якості обслуговування виступає не лише 

управлінським завданням, а й елементом соціальної відповідальності компанії, 

спрямованої на комфорт і безпеку споживачів. Актуальність дослідження 

визначається необхідністю впровадження системи якості послуг для підвищення 

ефективності роботи філії, оптимізації процесів обслуговування та забезпечення 

високого рівня клієнтського сервісу відповідно до сучасних вимог ринку. 

Об’єктом дослідження є процеси забезпечення та контролю якості 

обслуговування абонентів у газорозподільній компанії.  

Предметом дослідження виступають організаційно-технічні та 

управлінські механізми підвищення якості обслуговування абонентів, а також 

методи і інструменти впровадження системи якості послуг у Харківській міській 

філії ТОВ «Газорозподільні мережі України». 

Метою роботи є обґрунтування та розробка комплексних заходів щодо 

підвищення якості обслуговування абонентів за рахунок впровадження системи 

якості послуг, що враховує специфіку діяльності філії та сучасні вимоги до 

клієнтського сервісу.  

Для досягнення цієї мети поставлено такі завдання: 

 вивчити теоретичні засади якості послуг у газорозподільних 

компаніях та міжнародні підходи до їх оцінювання. 

 дослідити нормативно-правову базу, стандарти та методики контролю 

якості послуг у сфері газопостачання; 

 провести аналіз діяльності Харківської міської філії щодо взаємодії з 

абонентами та виявити основні проблеми і недоліки; 

 розробити концептуальні підходи до впровадження системи якості 

послуг з урахуванням специфіки підприємства; 

 запропонувати методику оцінювання ефективності обслуговування 

абонентів та цифрові інструменти для підвищення якості послуг; 

 обґрунтувати очікувані результати та практичні ефекти від 

впровадження системи якості послуг. 
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Методи дослідження. Для досягнення поставленої мети і виконання 

завдань застосовано комплекс загальнонаукових і спеціальних методів, що 

включає аналіз та синтез наукової літератури та нормативних документів, 

порівняльний аналіз вітчизняного та зарубіжного досвіду, статистичну обробку 

показників роботи абонентських служб, моделювання та прогнозування ефектів 

впровадження системи якості послуг. 

Наукова новизна полягає у комплексному підході до оцінки та підвищення 

якості обслуговування абонентів на основі впровадження системи управління 

якістю послуг, що враховує цифровізацію, стандарти сервісу та ефективність 

взаємодії з клієнтами. 

Практична цінність дослідження визначається можливістю використання 

його результатів для оптимізації роботи Харківської міської філії ТОВ 

«Газорозподільні мережі України», підвищення рівня задоволеності абонентів, 

скорочення часу обробки звернень та формування позитивної репутації компанії 

на ринку. Очікувані результати включають створення системи управління якістю 

обслуговування, впровадження ефективних індикаторів контролю та методики 

оцінки рівня сервісу, а також конкретні організаційні та технологічні 

рекомендації для філії.  

Таким чином, проведене дослідження спрямоване на підвищення якості 

обслуговування абонентів за рахунок впровадження системи якості послуг, що 

забезпечує комплексне вирішення проблем взаємодії з клієнтами, оптимізацію 

процесів і підвищення ефективності діяльності газорозподільної компанії. 

Апробація результатів роботи. Основні положення магістерської роботи 

були висвітлені у доповіді  «Інноваційні підходи до підвищення якості 

обслуговування абонентів на підприємстві» на 85 студентській науково-технічній 

конференції УкрДУЗТ (10-11 грудня м. Харків, 2025) [39]. 
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