Proceedings of the 3th International Scientific and Practical Conference «Competitiveness Model
of Innovative Development of Ukraine's Economy», Kropyvnytskyi, April 14, 2020

HaIllOHAJTBHUX COIIIAJIBHUX TPOEKTaX, CTBOPEHHS Ta TPOCYBaHHSA BJIACHUX
COIIAIbHUX TPOEKTIB; HaJaHHA OE3KOIITOBHUX JUCTAHIIMHUX KOHCYJIbTAIlIN
3alliKaBJICHUM CTOpoHaM; OmaroniiiHi 3axonu. CouianpHl 1HHOBALi CHIPUSATHUMYThH
dbopmyBaHHIO To3uTHBHOrO MKy 3BO, mokpaiieHHIO HOro MO3MIll Ha PUHKY
OCBITHIX MOCIYT, TOCWJICHHIO KOHKYPEHTHHUX TIEpPeBar.

VY cykynHOCTi (hopMyBaHHS Ta peami3allis MapKeTHHTOBOI moniTuku B 3BO
J03BOJIUTh  chOpMYBaTH  YHIKaJIbHUM, BIAMIHHMM  BiJl ICHYHOYHMX  HaOip
MapKETHHTOBUX IHCTPYMEHTIB, IO CHPUATAME 3a0€3MEYCHHIO JTOBIOCTPOKOBHX
MOXJIMBOCTEH HOTO PO3BUTKY 3a pPAaXyHOK TIOCHJICHHS HEI[IHOBUX YHHHHUKIB
KOHKYPEHTOCTIPOMOKHOCTI.

Jlimepamypa

1. MapkeTuHroBa MoiiTHKa 3aKJIafdy BHUILOT OCBITH: KOJEKTUBHA MOHOTpadis /
3a 3ar. pen. H. JI. CaBunpkoi. — X.: XY XT, 2018. - 163 c.

2. Kouy0Geit JI. OcobmuBocTi cydacHUX 1H(POpMAIITHO-KOMYHIKATHBHUX
TeXHOJIOT1H B YKpaini / HaykoBi 3anucku [HCTUTYTY MOMITUYHUX 1 €THOHAIIOHATIBHUX
nociimkerb  po. Id Kypaca HAH Vkpaiau, por. 3, 2017, - C. 44-70.

3. TI'pumenxko I. M., KpaxmamboBa H. A. Inctpymentn Ta Qopmu
MapKeTMHTOBOI KOMYHIKallli Ha puUHKY OCBiTHIX mocayr // EdexTtuBHicTh
OpraHi3aliifHO-eKOHOMIYHOTO MEXaHI3My I1HHOBAIIMHOTO PO3BUTKY BHIIOT OCBITH
VYxpainu. K.: Bicauk KHYT/. Tem. por. Ne4, 2012. — C. 298-307.

Kupuiako H. M.

CTaplluii BUKJIaaa4d KaQeapyu MEHEKMEHTY

KuiBchKkuii HalliOHATBHUN YHIBEPCUTET TEXHOJIOTIH Ta AU3aHY
M. KuiB, Ykpaina

OCOBJIMBOCTI KOHTPOJIIHI'Y IIPU YIIPABJIIHHI
BIIAIJIOM IIIATPUMKHU KJIEHTIB KOHTAKT-HEHTPY

@DyHKIliST KOHTPOJIO € OJHIEI0 3 HAWBAKIUBINIMX HA MIANPUEMCTBI YA B
opranizamii Oynp-sikoi ¢opmu BiacHocTi. [lepeBakHa OUTBIIICTH MiAMPUEMCTB
HIATPUMYE 3B'SI30K 31 CBOIMU criokuBayamu. HemocratHst moiH(OpPMOBaHICTh 1100
IPIOPUTETHOCTI (YHKIIT KOHTPOJK KOHTAKTY 3 KJIEHTaMHU TMiINPUEMCTBA, Ta HE
npodeciitHo miaidpani ctaHAapTH GOPMYIOTh HETaTUBHUHN TOTJISIT CIIOKUBAYIB.

3o0KkpeMa, TEOPETUYHI Ta METOJMYHI OCHOBHU MUTAaHb KOHTPOJIO B OpraHi3alii
pO3rIsiHYTI B HaykoBux nmpamsx, a came: H.I. AcraxoBoi, b.C. CuBupuHOBa,
B.B. Bonbcwkoro, O.B. Becenosoi, H.K 3omakinoi, A.A. ['opeBoi-KypTumiesoi. Bonu
ONMUCYIOTh  POIIECC YNPABMIHHS BIAALJIOM MIATPUMKH KIIEHTIB, HeE3alIeKHE
JOCTIIKEHHS YHIBEPCUTETY YIPABIiHHS B 00J1aCTI KOHTAKT-LIEHTPIB Ta JOCIIIKEHHS
omHiel 3 HAWOUIBIIUX TpaHCHamOHATBLHUX KommaHii Teleperformance, 110
CHeliai3y€eThCsl Ha 0OCITyrOByBaHHI KJII€HTIB.
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Memoto oanoi pobomu € y3arallbHEHHs TOHATTS KOHTPOJIIO B Oprasizaiii,
BUOKPEMJICHHSI METO/IIB Ta iX 3HAYCHHs Ha MPUKIAIl aHaI3y CTPYKTypH POOOTH
KOHTaKT-IICHTDY.

KonTponb € onqauM 3 000B'SI3KOBUX €TalliB  pOILECC  YHPAaBIiHHSA KOHTAKT-
neHTpy. OyHkiris KOHTPOJIIO, TIEPIIT 32 BCE CIPSIMOBAHA Ha I1ABUIICHHS KepOBaHOCTl
KOHTAaKT-IIEHTPOM 1 fABIII€ COOOI0 3aKIIOYHY CTaJll0 MPOLECCY MOro YMpaBiliHHA.
KepoBaHicTh siBiisie coOO0I0 CIIBBIAHOIIEHHS MOCTABICHUX 3aBJAaHb 0 BUKOHAHUX.
Skmo BCi TMOCTaBJICHI 3aBJIaHHS BUKOHAHI TOYHO 1 B CTPOK, TO KEpPOBaHICTh
nopiBaioe 100%. mpounec Takuid TMOKAa3HUK MaiKe HIKOJIM HE TPAIUISEThCA B
peajbHOCTI, PO ICHYIOTh CIMOCOOM HAOJM3WUTHUCS 10 IbOro 3HaueHHs. | Te,
HACKUIbKM OpraHi3oBaHa CHUCTEMa KOHTPOJIIO B KOHTAaKT-LIEHTpl, Oe3MocepeHbo
BIJIMBA€ HA JIMCUUIUIIHY 1 MIJBUIIEHHS YAaCTKHM BUKOHAHUX JOPYYEHb, a TaKOX B
IJIOMY Ha JOCATHEHHS MMOCTaBJIEHUX II1JICH.

VY CTpyKTypi YIpaBIiHCHKOTO TPOIECCY KOHTAKT-IIEHTPY BHOKPEMIICHO M'SITh
OCHOBHUX (PYHKIIIH KEpIBHOT A1SIIBHOCTI:

- cTpaTerivyna (TIaHyBaHHS);

- aaMiHICTpaTOpCchKa (opraHi3aliiita);

- KOMYHIKaTUBHO-PETYIII0I0Ya;

- MOTHUBAIL[I{HA;

- KOHTPOJIIO.

Criz 3a3Ha4UTH, 1110 000B’SI3KOBO HEOOX1THO MPUAUISITH yBary KOHTPOJIIO HaJ
CHUJIKYBaHHSAM OIEpaTopiB 3 KJIIEHTaAMH, TOMY IO 3a Pe3yJIbTaTaMH JIOCHIIKEHb
TUTBKH 27% ONUTYBAaHUX BBaXKae, 110 POOOTa KOHTAKT-LIEHTPY HE BIUIMBAE HA TYMKY
Ipo MANPUEMCTBO. [HIN TEpekoHaHI — AKICTh POOOTH oOleparopa Mae CUIy
KapAUHAIBHO 3MIHUTH AYMKY PO MiANPUEMCTBO.

[Iporiecc KOHTPOITIO, SIK YIPABIIHCHKOT (DYHKIIT CKIaIa€ThCS 3 IEKUIBKOX €TalliB:

- YCTaHOBKAa CTaHJapTIB,

- OI[IHKA JOCATHYTUX PE3YJIbTaTIB,

- TPOBEJICHHS KOPWUTYBaHb y TOMY BHUNAJKYy, SKIIO JOCSITHYTI PE3yJIbTaTH
1CTOTHO BiJIPI3HSIIOTHCA BiJ BCTaHOBIICHUX [4, c. 272-275].

Bapro 3ayBaxkutu, mo b.C. CuBupHHOB BKa3zye HACTYMHI BUAM KOHTPOJIO 32
YaCOBUM MPOMDKKOM: TIONEPENHIH, NOTOYHUN, TMIJACYMKOBUN, KOHTPOJIb 32
BUIAIKOBOIO BUOIPKOIO.

TakuM YMHOM, CYTHICTh KOHTPOJIIO TMOJISTAa€ B MPOBEACHHI OT0 Ha KOKHOMY
eTani poOOTH KOHTaKT-LIEHTPY — MOYaTKy poOOTH ornepaTopa, IOTOYHOMY KOHTPOJIi
J3BIHKA, MIJCYMKOBOMY KOHTpPOJI (IIPOCIYyXOBYBaHHS Ta OI[IHKA JOTPUMAaHHS
ornepaTopoM KpuTepiiB po3MoBHu). Hikde mpeacTaBiaeHo HalOUIbII pO3MOBCIOIKEH],
e(eKTHUBHI IHCTPYMEHTH KOHTPOJIIO Ta cenudiky X BUKopuctaHHus (Tadm. 1).

OTxe, Takl IHCTPYMEHTH CIPHUAIOTh €(PEKTUBHIN Ta SKICHIH poOOTI BIIILTY
HOIATPUMKH KJTi€HTIB. Jly’ke BaXJIMBO MpU MPOBENEHHI KOHTPOJIIO JOTPUMYBATHUCH
3010101 cepenuam». [IpM HETOCTAaTHHOMY KOHTpPOJI, OIMEpPaTOpd MOXKYTh HE
BUKOHYBATH MOCTABJICHUX 3aJ]]a4 — JIIHYBaTUCS Ta OYTH HEYBOKHUMH JIO0 KIII€HTA, HE
AOTPUMYBAaTUCh KPHUTEPIiB PO3MOBHU, ajieé TOAl, KOJIU KOHTPOJIb Oyde HaaMipHHUM,
OTIepaTopu TEX HE OYIyTh MPOSIBIATH 1HIMIATHBY Ta 3aIIKABJICHICTh MPH 31HCHEHHI
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n13BiHKIB. OTHUM 3 HAWBaXKIMBININX MOKA3HUKIB YCHINTHOI pOOOTH KOHTAKT LIEHTPY €
BUPIIICHHA TNHUTaHHA KII€HTa TpU TMEpUIOMY J3BIHKY — TIPOSB HaMKpamumx
KOMYHIKQTUBHUX 3/110HOCTEH.

Tabmms 1
IHCTPYMEHTH KOHTPOJIIO
Tncmpyyerim Cumyayisa sukopucmaums Ilepesazu Heoonixu
KOHMPOIIO
1 2 3 4
Besmnocepenne BukopucroByeTbest sk | Bimpa3y moxHa Bu3Ha4uuTH, | HOCUTH JOKaNbHUN XapakTep i
CIIOCTEPEKECHHS | TIOTOYHUH KOHTPOJIb, | HACKIIBKH MiJUIeTJIANA | HE JO3BOJISE OMIHUTU 9H Oy IyTh
3a poOOTOIO | TIepeBipKka  MPaBUIBHOCTI | BUTPUMYE BCTAHOBJICHY | JOCSTHYTI HeoOXiaH1
BUKOHABIIA JOTPUMaHHS MPOIIECy, | TEXHOJOTII0,  HANpHUKIA, | pe3yIbTaTH.
TEXHOJIOTII. MOTPUMYETHCS  CTaHAApTIB | SIKI[0 y  KepiBHHKAa  3a
CrnocrepexxeHHs - € | SKICHOrO OOCIYroBYBaHHS | MiACyMKaMH  CIOCTEPEKEHHS
npodigakTHIHUHA 3axiJi, | KJI€HTIB. BUHMKAIOTh II€BHI HEraTUBHI
KN HE no3Boisie | CrocrepexeHHs, OLIIHKHY, TO HOTpiOHO
BUKOHABIISIM BIJIXOJIUTH Bill | 3[ifICHIOBaHE 4Yac BiJ] Yacy | MEPEBIpUTH CBOi  BUCHOBKH,
HOpM  poboru.  Kpame | Tpumae criBpoOITHUKIB B | BUKOPHCTOBYIOUHM iHII METOIN
BUKOPHCTOBYBaTH dYac BiJ | TOHYCI. Sxmro | anamizy.
4acy, He 3aIUIaHOBaHoO, MO0 | CHiBpOOITHUKM 3HAIOTH, Mo | KpiMm TOro, crmocrepexeHHs
TiANeTanid CHenialbHO HE | KePiBHUK MOXKE B OyIb-SIKHH | MOXe BHKOPHUCTOBYBATHCS
TOTYBaBCAL. MOMEHT TIOCIIOCTEPIraTH 3a | 3HAYHO PiAIIe iHIMUX METOIIB,
iXHBOIO TIpalero, y HHUX | TOMYy Mo 3aiimae O6arato gacy.
mporajae Oa’kaHHS
JHyBaTUCA i
«OalIuKyBaTH.
Amnani3 BuxopucrosyeTscs gk | Jlo3Bomste ouinuty | s e(eKTHBHOTO
MHUCBMOBOTO IHCTPYMEHT MIOTOYHOI'O | PE3YJIbTATH poOoTH | 3aCTOCYBaHHS 3BITiB HEOOXiTHO
3BITY KOHTPOJK 332  TeBHHU | (MpOMiXkHI abO OCTaTOYHi). | BCTAHOBUTH 3arajJibHUN  IUIaH
BUKOHABIIS nepion yacy (nenp, | HeoOXigHIiCTh MUCBMOBO | 3BITY JJIsl BCiX CHiBPOOITHHKIB.
THXKJICHb, MICAIb, KBApTaJ, | BiI3BITYBaTH MpO BUKOHAHYy | Skmo 3BiT Oyae MaTH He
piK) poboty JMUCIUILUTIHYE | YHCIIOB1 MTOKa3HUKH, a
BHKOHABIIIB, 3MVIIyE 1X | TEKCTOBHMA  XapakTep, ICHYe
PETYJIApHO  3BIpSATHCS 3 | BeJIMKA  BIPOTiTHICTH  HOTO
IJIaHAMH 1 TIEPEBIPATH, YW | OILIHKY HE 3a TOKa3HUKaMU, a 3a
BCi 3alUIlaHOBaHI 3aBAAaHHS | XYHOXKHIM 0QOPMIICHHSIM.
BUKOHAHO. 3BIT CKIAAETHCSA BUKOHABIIEM 1
MOKE€ HOCUTH NEAKHM BIATIHOK
cy0'eKTHBI3MY
Becina, ycHuii Mosxke BuxopucroByBaTHcs | Jlo3Bonse mBuako | He 3aBxkau O0CUTH cepio3HO
IHAMBITyadbHUN | HA BCIX €Tamax KOHTPOJI | CKOPHI'YBaTH po0OTY | CipHiMAEThCS  BUKOHABIISIMU,
KOHTPOJIIb Bil  TONEPEJHBOTO O | BUKOHABIIS, SKIIO BUSBJICHI | BOHH MOXYTb 3a0yTu
HiJICYMKOBOTO,  HaHOLIBII | sIKi-HEOYyIb BIJIXWJICHHS, | 3ayBa)KCHHs KE€piBHHUKA.
yHiBepCcaTbHUH croci6 | my>xe omeparuBHWK  Buj | NI YCYHEHHS ILOTO HEIONIKY
KOHTPOJTIO KOHTPOJTIO, JI03BOJISIE | Oeciay Kparie He MPOBOJAUTH Ha
YHUKHYTH HEOOOpOTHHX | XOMy, MPOCTEXYBaTH, 00
HACJIIKIB TTiJUTeTJIMA 3alCyBaB 3aBIaHHI
1 3ayBaKCHHS.
Hapana, Kommnexcuuit incrpyment | Jlo3Boisie mBujako | B mporeci BUSIBJICHHS
TPYIOBUI KOHTPOJTIO BHPINIYBaTH CITipHI MTUTAHHS | HETATUBHUX TOKA3HUKIB IIOJ0
KOHTPOJb Hapana HaWOuIbII | Ta npu HEOOXITHOCTI | HOIepeIHbOTO BUKOHAHHS
e(eKTHBHA, KOJH 3aBIaHHS | NEPEPO3MOIUIATH 3aBJaHHS | IUTAHY 3aBJaHHSI HE MOXHA
BUKOHYE TIPOEKTHA IPyIa, B | MiX CHiBPOOITHUKAMH. oxpasy O3BYUYUTH ix
TAaKOMY BHIAAKy Hapany 3 | CTumyiroe MiJJICTINX | CHiBpOOITHHKY, TaK sK Ha
1i€i MPOEKTHOI0 TpYIO0 | MOKpallyBaTH PiBeHb Mpali, | Hapajai MPHCYTHI HOro KOJIErH.
JTIO3BOJISIE OIIHUTH CTYIIiHB | TaK SIK HeoOXimHIicTh | TOMy «KPHTHKY» JTOBOIUTHCS
BUKOHAHHS pobotu i | 3BITyBaTM B MPHUCYTHOCTI | BiAKIANATH Ha iHIIWN Yac, a Ie
BIIKOPHTYBaTH [ii B pasi | xoyer MiBUIIYE | YaCOBi BUTPATH KEPiBHUKA.
HEOOXIIHOCTI BIMOBITAIBHICTE

Iicepeno: cghopmosaro aemopom Ha ocrosi [1-3; 5; 6]
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Takum ymHOM, aHami3 QYHKIIT KOHTpOdO y cdepl MIATPUMKH KIEHTIB
MOKa3ye, 110 MPHU HAJAro/HKeHI CUCTEMHU KOHTPOJIIO Ta WOTO JOTPHUMAaHHI Mif 4Yac
3BEpHEHb KIIE€HTA /10 KOHTAKT IEHTPY, MOXKHA OTPUMATH MO3UTHUBHE 3aBEPIICHHS
KOHTaKTY, 110 MPU3BEAE M0 MiABUIICHHS PIBHS JOSIIBHOCTI 1 JOTIOMOXKE 301IBIINTH
MPOJIaX TOCIIYT ab0 TOBapYy.

OyHK11isI KOHTPOJIIO IONOMAra€e BUSBUTU PE3yJIbTaTH POOOTH BIAALTY KOHTAKT
IEHTPY , ajle CIiJ MaM sATaTH MpO Te, SK MOCTABJICHUH KOHTPOIb — JEMOHCTPYE
AKICTh POOOTH KepiBHHKA. J[OTpHMaHHS KOHTPOJO TMPHU3BENE [0 3MEHIICHHS
KUIBKOCTI MOMIJIOK Ta KOH(MIIKTHUX CUTYaIlll, 1110 301IBIIUTE PIBEHB SIKOCTI pOOOTH
KOHTAKT IEHTPY i IPUEMCTBA.
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Tywmescoka T. B.

ACHUCTEHT Kaeapu eKOHOMIKU, MEHE/KMEHTY Ta KOMEPLIHHOI IsIbHOCTI
Kupuiuosa O. C.

3100yBad BUIIOT OCBITH

[{eHnTpasibHOYKpATHCHKII HAIIIOHATBHUN TEXHIYHUN YHIBEPCUTET

M. KpormBannbkun, Ykpaina

BJIOT SIK THOBAIIMHUM 3ACIB KOOPJIMUHYBAHHS
AKTHUBHOI OCBITH

Po3BUTOK Hayku 1 OCBITM € CTpaTeriyHUM HaI[lOHAJbHUM MPIOPUTETOM
VYkpainu, SK 1 MABUIIEHHS SIKOCTI XUTTA HACEJICHHS Ta PO3BUTOK EKOHOMIKH,
OpI€HTOBAHOT Ha BUKOPHUCTAHHS 1HTEIEKTYyaJbHOI CKJIAJ0BOI CYCIiIBHOTO PO3BHUTKY,
a TaKOXK 3a0€3IeUeHHsI HaIllOHAJILHOI 0€3MeKH KpaiHHu.

Hosgi indopwmariiitai TexHonorii Ta [HTepHET MalOTh BEIMKI MOKIUBOCTI, TOMY
BUMAaraloTh BHCOKOTO piBHA 1H(pOpPMAIiHOI KyJIbTypU CY4YacHOIO CYCHIJIbCTBA.
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