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ЯКІСНА ВИЗНАЧЕНІСТЬ ПОСЛУГИ  
В СУЧАСНИХ РЕАЛІЯХ ТРАНСФОРМАЦІЙНОЇ ЕКОНОМІКИ

Розкрито семантичні відмінності понять «послуга» та «робота». Виокремлено характерні ознаки послуг і виконано їх класи-
фікацію. Проаналізовано головні тенденції розвитку світового товарного ринку та конкретизовано в ньому перспективи послуг. 
Охарактеризовано структуру ринку послуг України. Описано управлінські заходи, що дають змогу підвищити якість управління 
освітніми послугами. 
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Постановка проблеми. Перехід до постіндустрі-
ального суспільства супроводжується посиленням 
ролі і значення послуг, а також їх видовою дифе-
ренціацією. Глобалізація економіки знайшла своє 
відображення у її «сервізації», тобто процесах, що 
характеризують зростання ролі нематеріальної сфери 
економіки, в т.ч. сфери послуг, у суспільному вироб-
ництві та трансформування їх у важливий фактор 
соціального розвитку суспільства. Якщо у ринково 
розвинутих країнах такі процеси давно розпочалися, 
то для України потенційний розвиток цього сегменту 
економіки дасть змогу підвищити її конкурентоздат-
ність і створити умови для подальшої інтеграції у 
світовий ринок. Обставина зростання позитивних 
прогнозів реалізації партнерських можливостей 
вітчизняних підприємств із інституційними бізне-
совими структурами Європейського Співтовариства 
актуалізує дослідження проблеми розвитку сервіза-
ції економіки України. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Теорія 
і методологія дослідження сфери послуг викладена 
в роботах таких визнаних закордонних учених, як 
Г. Ассель, Д. Белл, Ф. Котлер, К. Лавлок, Р. Рас-
сел, К. Хаксевер. Серед вітчизняних науковців, що 
досліджували місце послуг в економічному житті 
суспільства, варто виділити О. Моргулець, Л. Тка-
ченко, О. Шканову. Проте, незважаючи на величез-
ний масив наукових праць, присвячених проблема-
тиці сфери послуг, натепер професійною спільнотою 
не сформовано усталеного, конвенціоналістського 
розуміння сутності поняття «послуга». 

Постановка завдання. Метою статті є уточнення 
на основі якісних видових ознак сутності поняття 
«послуга», характеристики стану й оцінок перспек-
тив сервізації економіки України. 

Виклад основного матеріалу дослідження. З часу, 
коли суспільство змогло оцінювати результати своєї 
праці, з’явилася можливість їх обміну на інші сус-

пільні блага, що створюються в надлишку. Мате-
ріалізовані результати людської праці (продукція) 
були первинним елементом обміну у схемі «товар-
товар» до появи універсального мірила цінності (гро-
шей) і виникнення схеми «товар-гроші-товар». Саме 
виникнення грошей як універсального мірила цін-
ності сформувало передумови для включення у схему 
обміну суспільних благ інших, нематеріальних їх 
форм, до яких відносять роботи і послуги. 

Часто ці два поняття використовують як взаємо-
замінні, близькі за значенням (наприклад, «буді-
вельні роботи» і «будівельні послуги»), хоча між 
ними присутні суттєві відмінності. 

Згідно із лексико-фразеологічним складом укра-
їнської мови, сформовані такі пояснення значення 
та стилістичні особливості вживання цих реєстрових 
одиниць:

–  робота – та чи інша діяльність щодо виготов-
лення, створення, обробки чого-небудь [1, с. 1037]; 

–  послуга – дія, вчинок, що дає користь, допо-
могу іншому; діяльність підприємств, організацій 
та окремих осіб, виконувана для задоволення чиїх-
небудь потреб [1, с. 894]. 

Як випливає зі змісту представлених вище визна-
чень, у разі, якщо діяльність спрямована винят-
ково на зовнішнього користувача, її результат буде 
визначатися як «послуга». В іншому разі, якщо дія 
спрямована на задоволення переважно внутрішніх 
потреб організації, така її форма може називатися й 
«роботою». 

Окрім того, результатом роботи є переважно мате-
ріалізований у чомусь результат, який може бути 
оцінений як кількісно, так і якісно та мати певні 
фізико-хімічні властивості. Що ж стосується послуг, 
то в результаті їх продукування переважно не ство-
рюється новий продукт, а на їх якість значний вплив 
має суб’єктивний чинник. У [2, с. 1134] чітко роз-
межовується зміст цих понять, адже підкреслюється: 
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Таблиця 1
Змістове навантаження поняття «послуга»

Визначення Автор і джерело

Діяльність підприємств (організацій) і окремих осіб, спрямована на задоволення пев-
них потреб індивідів, колективів і суспільства 

Мочерний С.В. [3, с. 258]

Будь-який захід, який одна сторона може надати іншій, що переважно не сприйма-
ється на дотик і не приводить до володіння будь-чим

Завадський Й.С., Осовська Т.В., 
Юшкевич О.О. [4, с. 243]

Один із товарів галузі нематеріального виробництва Яковенко Р.В. [5, с. 72]

Види діяльності, робіт, у процесі виконання яких не створюється новий, раніше не 
існуючий матеріально-речовий продукт, але змінюється якість вже наявного, створе-
ного продукту. Це блага, що надаються не у вигляді речей, а у формі діяльності

Гацалов М.М. [6, с. 333]

Підсумки безпосередньої взаємодії постачальника і споживача та внутрішньої діяль-
ності постачальника щодо задоволення потреб споживачів; результат взаємодії вико-
навця і споживача та власної діяльності виконавця щодо задоволення потреб споживача

Нєчаєв В.І., Міхайлушин П.В. 
[7, c. 351]

Організація, компанія або система, яка надає щось для широкого загалу; робота, вико-
нана організацією чи особою, яка не передбачає виготовлення товарів

Learner's Dictionary [8]

Економічний вид діяльності; дії, справи або виконання роботи; вони невловимі; є 
недосяжним і швидкопсувним продуктом… створюється і споживається одночасно 
(або майже одночасно)… майже завжди придбання товарів супроводжується супутніми 
послугами, і майже кожне придбання послуг супроводжується супутніми товарами 

Хаксевер К., Рендер Б.,  
Рассел Р., Мердик Р. [9]

Дія або процес, пропонований однією стороною іншій. Хоча під час цього процесу нерідко 
використовуються фізичні об'єкти (товари), виконання дії, по суті, має нематеріальний 
характер і, як правило, не приводить до отримання права власності на що-небудь

Лавлок К. [10]

Джерело: узагальнення власне

«робота, що виконується на замовлення і не приво-
дить до створення самостійного продукту, товару».

Результати детального аналізу змісту поняття 
«послуга» відображено в табл. 1.

Систематизація вищевикладених підходів дає 
змогу визначити такі основні суттєві характеристики 
послуги: є нематеріальною; в результаті отримання 
не створюється нова якість, а трансформується 
наявна; спрямована на зовнішнього споживача; не 
створює умов для отримання права власності; не 
передбачає виготовлення товарів. 

Деякі науковці наголошують на подібності між 
послугами та продукцією, що насамперед проявля-
ється у просторовій мобільності виробничих факторів 
під час формування опосередкованого контакту між 
виробником і споживачем послуги, не «прив'язаного» 
до певного місця. Подібність між послугами і речо-
вими благами тут полягає в тому, що виробництво 
продукції в принципі теж відокремлено і в просторі, 
і в часі від їх споживання [11]. 

У тому ж таки джерелі наголошується на тому, 
що деякі послуги є матеріальними, адже «подібне 
відокремлення виробництва послуг від їх спожи-
вання часом ззовні виглядає як «матеріалізація» 
послуги, коли інформаційні послуги представля-
ють себе на матеріальній субстанції носія (лазер-
ний диск, дискета або магнітна стрічка) [11]. Варто 
зазначити, що такий підхід є не зовсім коректним, 
оскільки саме в цьому разі йдеться не про послуги, 
а про інформацію, яка теж може набувати товарної 
форми, і можливості її реалізації на ринку створю-
ють вищезазначені носії інформації – диски, дис-
кети, флешки тощо.

Всі послуги можна класифікувати залежно від:
–  суб’єкта, якому надаються: а) виробничого 

призначення (споживачами є організації); б) спожив-
чого призначення (споживачами є населення); в) дер-
жавні (споживачем є держава та її органи);

–  тісноти зв’язку із матеріальним виробни-
цтвом: а) супроводжують матеріальне виробництво; 
б) «чисті» послуги населенню (побутові, соціально-
культурні, адміністративні тощо) та організаціям;

–  виду економічної діяльності: а) освітні; б) 
транспортні; в) фінансові; г) медичні; д) публічні 
(державні); е) транспортні; є) побутові; ж) торго-
вельні; з) зв’язку;

– рівня нематеріальності: а) нематеріальні (роз-
важальні, освітні, музейні, послуги, пов'язані з 
комунікацією та захистом); б) підвищують корис-
ність матеріальних об'єктів (страхові, консульта-
ційні та інжинірингові, рекламні, послуги пральні); 
в) надають матеріальні об'єкти (транспортні, фінан-
сові, послуги зберігання); 

–  відносин із матеріальними товарами: а) додат-
кові (володіння або придбання матеріального майна 
передбачає необхідність придбання послуг); б) 
замінні (купівля послуг замінює матеріальні товари);

–  способу та виду задоволення потреб: а) впли-
ває на об'єкти та/або суб'єкти; б) забезпечує доступ 
до експлуатації об'єктів або приміщень у сфері тран-
спорту та зв'язку; в) задовольняє психічні та/або 
фізичні потреби людей; г) задовольняє організаційні 
потреби суспільства;

–  тісноти контакту між одержувачем послуги та 
сервісною організацією: а) безпосередній контакт із 
одержувачем (послуги, що надаються у сервісній орга-
нізації (освітні, готельні, медичні), послуги, що нада-
ються замовнику (реконструкція, ремонт)); б) непря-
мий контакт із одержувачем (за допомогою технічних 
засобів, таких як Інтернет, телефон тощо (наприклад, 
телебачення, електронні банківські послуги);

–  стабільності контакту постачальника послуг 
із клієнтом: а) спорадичним способом (наприклад, 
перукарські та консалтингові послуги); б) на постій-
ній основі (тривалість їх надання залежить від перед-
плати, квитка або типу контракту (наприклад, теле-
комунікаційні, банківські, страхові послуги);

–  кінцевої мети діяльності сервісної організації: 
а) комерційні (метою діяльності є отримання при-
бутку); б) некомерційні (надаються організаціями, 
що реалізують соціально корисні цілі в галузі освіти, 
охорони здоров'я, культури тощо);

–  рівня ризику від покупки, що сприймається 
замовником: а) зручні; б) переважні; в) гетерогенні; 
г) спеціальні.

Наведені вище класифікації дають змогу дійти 
висновку про значну диференціацію послуг та гло-
бальне охоплення ними всіх сфер життя сучасної 
людини. Крім того, наявність значної кількості 
послуг спричиняє необхідність дослідження специ-
фічних аспектів, що можуть виникати під час управ-
ління різними їх видами. 
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Специфічні характеристики послуг, зокрема такі 
як нематеріальний характер та непостійність якості, 
ускладнюють управління ними як економічними 
об’єктами. Нівелювати складнощі управління послу-
гами можна за рахунок реалізації низки заходів. 
Наприклад, підвищити ефективність цього процесу в 
освітній сфері дасть змогу реалізація таких заходів:

–  підвищення «матеріальності», тобто відчут-
ності послуги для споживача, створивши її матеріаль-
ний атрибут. Таким атрибутом для кожного першо-
курсника є залікова книжка, студентський квиток, 
для слухача курсів – свідоцтво або сертифікат про 
їх проходження. Володіння атрибутом характеризує 
залучення до послуги; 

–  підвищення відчутності послуги через її асо-
ціацію з матеріальним об'єктом, який характеризує 
результат від її використання. Цьому може сприяти 
розміщення в освітньому закладі стенду із нагоро-
дами, похвальними листами, грамотами студентів, 
що вже в ньому навчаються; 

–  підкреслення важливості послуги, наприклад, 
інформуючи абітурієнтів про конкурс на різні спеці-
альності університету, корисно вказувати і дані про 
працевлаштування випускників. «Малий конкурс» 
асоціюється у них із непрестижністю спеціальності, 
але скоригувати це негативне ставлення можна, вка-
завши, що більшість випускників, котрі отримали 
таку спеціальність, успішно за нею працюють;

–  загострення уваги на майбутніх вигодах від 
отримання послуг. В освітньому закладі є сенс роз-
містити інформацію про рівень середньої заробітної 
плати працівників спеціальностей, за якими здій-
снюється підготовка, а також порівняння його із 
іншими галузями;

–  підвищення престижності послуг за рахунок 
залучення до їх просування знаменитостей;

–  демонстрація компетентності і кваліфіка-
ції персоналу. Наприклад, оцінити якість освітніх 
послуг абітурієнт може опосередковано через розмі-
щені на стенді грамоти, похвальні листи тощо викла-
дачів, які будуть у майбутньому його навчати.

Інтенсивний розвиток сфери послуг як базової 
щодо сфери матеріалізованих продуктів у подаль-
шому підсилюватиме важливість її дослідження, 
оскільки поява інформаційної або цифрової еконо-
міки сприяє розвитку інформаційних продуктів, 
частка нематеріального складника в яких є пріори-
тетною щодо матеріального.

У світовій економіці компанії сфери послуг є най-
більш фінансово успішними, а їх бренди мають най-
вищу вартість. Особливо цінними є бренди компаній, 

що застосовують у своїй діяльності цифрові техноло-
гії чи є їх постачальниками на ринку (табл. 2). 

Такий стрімкий розвиток сфери послуг у світовій 
економіці зумовлений, окрім інформатизації госпо-
дарських та виробничих процесів, також глобаліза-
цією світової економіки, посиленням міжнародної 
міграції, збільшенням уніфікації матеріальних про-
дуктів та за рахунок цього підвищенням значення 
«третього рівня товару» як визначального складника, 
що зумовлює його ринковий успіх та формується 
переважно за рахунок послуг, які отримує споживач 
«на додачу» до основного (матеріального) товару. 

Вітчизняна економіка теж поступово інтегрується 
у світову, тому процеси, властиві світовій економіці, 
поступово починають відображатись і на ній. Для 
оцінювання динаміки розвитку сфери послуг в Укра-
їні використаємо статистичні дані (табл. 3).

У структурі послуг найбільшу питому вагу 
мають транспортні, складські послуги, поштова та 
кур'єрська діяльність, причому серед перерахованих 
найбільш вагомими є транспортні послуги (28,5% від 
усіх послуг). На другому місці за вагомістю є інфор-
маційні та телекомунікаційні послуги, що зумовлено 
розвитком інформаційної економіки в нашій державі 
та, відповідно, активним упровадженням цифрових 
технологій. 

Присутні також відмінності у структурі спожи-
вання різних видів послуг. Населення є пріоритет-
ним споживачем послуг із тимчасового розміщення 
й харчування, освітніх, охорони здоров'я та надання 
соціальної допомоги, мистецьких, пов’язаних із спор-
том, розвагами та відпочинком, тоді як підприємства 
переважно є споживачами таких послуг, як тран-
спортні, складські, поштові та кур'єрські, інформа-
ційні та телекомунікаційні, пов’язані із операціями 
з нерухомим майном, професійною, науковою та тех-
нічною діяльністю, а також діяльністю у сфері адмі-
ністративного та допоміжного обслуговування.

Висновки з проведеного дослідження. У житті 
сучасного суспільства послуги є більш пріоритет-
ним товаром, ніж продукція. Крім того, послуги є 
обов’язковим складником матеріального виробни-
цтва, адже формують визначеному виду продукції 
додаткові переваги над ідентичними. Сфера послуг 
розвивається швидкими темпами, що підтверджує 
рейтинг найбагатших компаній світу, серед яких 
першими є ті, що продукують послуги. В Україні у 
сфері послуг найбільш розвинуті транспортні, інфор-
маційні та телекомунікаційні послуги, що загалом 
відповідає світовим тенденціям. Негативом є те, що 
більша частка послуг спрямована на задоволення 

Таблиця 2 
Рейтинг найкрупніших компаній світу у 2018 р.

Компанія Основна сфера діяльності Вартість бренда, млн. $ Рейтинг бренда*

Amazon Торгівля в Інтернеті 150,811 ААА-

Apple Виробництво електроніки та інформаційних технологій 146,311 ААА+

Google Інтернет-сервіси, додатки, відеохостинг YouTube 120,911 ААА+

Samsung ПК, мобільні пристрої, побутова техніка та електроніка 92,289 ААА+

Facebook Соціальна мережа 89,684 ААА+

AT&T Телекомунікації 82,422 ААА-

Microsoft Виробництво програмного забезпечення 81,163 ААА+

Verizon Телекомунікації 62,826 ААА-

Walmart Ритейл 61,480 АА+

ІСВС Банк 59,189 ААА

*ААА – надзвичайно сильний, АА – дуже сильний; знак плюс (+) або (–) використовується, щоб відобразити їх більш 
детальне розташування порівняно із загальною рейтинговою групою

Джерело: [12]
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Таблиця 3

Структура ринку послуг в Україні, 1-й квартал 2018 р.

Обсяг  
реалізованих послуг 

Розподіл обсягу реалізованих послуг  
за категоріями споживачів  
(у % до загального обсягу)

тис. грн. % населенню підприємствам 
(установам) 

іншим 
категоріям 
споживачів 

Усього 177823397,3 100,0 21,8 63,4 14,8

Транспорт, складське господарство, поштова та 
кур'єрська діяльність 82796103,8 46,6 12,5 62,2 25,3

Тимчасове розміщування й організація харчування 5921126,3 3,3 70,1 28,0 1,9

Інформація та телекомунікації 32269291,8 18,1 32,9 59,9 7,2

Операції з нерухомим майном 15581121,7 8,8 4,8 81,4 13,8

Професійна, наукова та технічна діяльність 18314830,0 10,3 3,6 94,9 1,5

Діяльність у сфері адміністративного та допоміж-
ного обслуговування 11501588,8 6,5 25,2 71,9 2,9

Освіта 5106339,1 2,9 94,1 5,5 0,4

Охорона здоров'я та надання соціальної допомоги 4395099,8 2,5 78,2 19,4 2,4

Мистецтво, спорт, розваги та відпочинок 1311594,4 0,7 66,2 31,6 2,2

Надання інших видів послуг 626301,6 0,3 32,7 61,0 6,3

Джерело: розраховано за даними [13]

потреб виробничих споживачів, а частка послуг, що 
задовольняють потреби вищого рівня кінцевих спо-
живачів (зокрема, освіта, мистецтво, спорт, розваги 
та відпочинок, охорона здоров'я та надання соціаль-
ної допомоги), є мізерно малою. Подальші вишуку-
вання будуть спрямовані на дослідження факторів, 
котрі здійснюють найбільший вплив на розвиток тих 
чи інших видів послуг у комплексі видів економічної 
діяльності. 
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РОЗВИТОК ВИЩОЇ ОСВІТИ В УКРАЇНІ  
ЧЕРЕЗ ПРИЗМУ ВИКЛИКІВ НАЦІОНАЛЬНІЙ БЕЗПЕЦІ

У статті досліджено виклики, які визначають розвиток системи освіти у сучасних умовах. Узагальнення наявних викликів 
у розрізі класифікаційних ознак дає змогу визначити найбільш суттєві та провести їх більш глибоке дослідження. Серед 
іншого розкрито природу впливу глобальних, макроекономічних, демографічних, соціальних викликів як у розрізі загальних 
тенденцій, так і у контексті кількісно-якісних характеристик. За результатами дослідження сучасних умов розвитку освіти ви-
значено принципові відмінності ролі університетів в Україні та в інших країнах світу. Наведені результати можуть бути взяті 
за основу для розроблення змісту та кількісних показників стратегії розвитку освіти у контексті підвищення національної 
безпеки країни. 
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