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інтегРальна оцінка ефективності сеРвісного упРавління  
санатоРно-куРоРтних та оздоРовчих підпРиємств

ВеДМіДь н. і.

УДК 005:614.215

Ведмідь Н. І. Інтегральна оцінка ефективності сервісного управління санаторно-курортних  
та оздоровчих підприємств

На сучасному етапі розвитку санаторно-курортних та оздоровчих підприємств спостерігається підвищений інтерес до проблем ефективності 
сервісної діяльності. Тому метою даної статті є наукове обґрунтування методологічних засад дослідження ефективності сервісного управління 
санаторно-курортних та оздоровчих підприємств. У статті обґрунтовано необхідність використання кваліметричних методів аналізу при 
розрахунку показників ефективності сервісного управління санаторно-курортними та оздоровчими підприємствами. Запропоновано методику 
оцінки ефективності сервісного управління, що включає: побудову  багаторівневої ієрархічної структури показників, які покладено в основу ін-
тегральної оцінки ефективності сервісного управління санаторно-курортними та оздоровчими підприємствами на основі принципів і методів 
кваліметричного аналізу, та узагальнено формулу її обчислення.
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Ведмедь Н. И. Интегральная оценка эффективности сервисного 

управления санаторно-курортных и оздоровительных предприятий
На современном этапе развития санаторно-курортных и оздорови-
тельных предприятий наблюдается повышенный интерес к пробле-
мам эффективности сервисной деятельности. Поэтому целью дан-
ной статьи является научное обоснование методологических основ 
исследования эффективности сервисного управления санаторно-
курортных и оздоровительных предприятий. В статье обоснована 
необходимость использования квалиметрических методов анализа 
при расчете показателей эффективности сервисного управления 
санаторно-курортными и оздоровительными предприятиями. Пред-
ложена методика оценки эффективности сервисного управления, 
включающая: построение многоуровневой иерархической структуры 
показателей, которые положены в основу интегральной оценки эф-
фективности сервисного управления санаторно-курортными и оздо-
ровительными предприятиями на основе принципов и методов квали-
метрического анализа, и обобщена формула ее расчета.
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There is an increased interest to the problems of efficiency of the service 
activity at the modern stage of development of sanatorium-and-spa and 
health-improving institutions. That is why, the goal of the article is a scientific 
substantiation of the methodological foundations of the study of efficiency of 
the service management of sanatorium-and-spa and health-improving insti-
tutions. The article justifies a necessity of the use of the qualimetric methods 
of analysis when calculating indicators of efficiency of the service manage-
ment of the sanatorium-and-spa and health-improving institutions. It offers 
methods of assessment of efficiency of the service management, including: 
building up of a multi-level hierarchical structure of indicators, which lie in the 
foundation of the integral estimate of efficiency of the service management 
of the sanatorium-and-spa and health-improving institutions on the basis of 
principles and methods of the qualimetric analysis and generalises the for-
mula of its computation.
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На сучасному етапі розвитку санаторнокурорт
них та оздоровчих підприємств спостерігається 
підвищений інтерес до проблем ефективності 

сервісної діяльност, оскільки сервіс є одним із основних 
ресурсів підвищення соціальноекономічної ефектив
ності даних підприємств та забезпечує їх стійку позицію 
на ринку послуг.

Серед усіх методів кількісної оцінки якісних по
казників найбільш популярними та використовувани
ми є на сучасному етапі методи кваліметричного ана
лізу. Термін «кваліметрія» утворений від латинського 
qualitas – якість (quails – певний за якістю) і грецького 

melreo – вимірюю [1]. Одні з перших спроб зведення до 
одного показника кількісних та якісних оцінок різних 
параметрів було зроблено ще на початку минулого сто
річчя П. Бріджменом і М. Арановичем. Найбільш актив
но кваліметрія почала розвиватись із середини 60х ро
ків. Серед її основоположників слід відмітити, у першу 
чергу, Г. Азгальдова [2], Е. Райхмана [3], А. Гличева та  
В. Кочетова, О. Субетто [4, 5] та ін. 

Кваліметричні методи аналізу використовуються 
в основному як додатковий інструментарій у процесі 
управління якістю товарів і послуг [6], водночас І. Лєбє
дєв, В. Кудрін та В. Лєзєрйман запропонували комплексну 
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оцінку ефективності діяльності санаторнокурортних 
закладів з позицій системного підходу методологічною 
базою якого є кваліметричні принципи та методи [7].

Разом з тим у науковій літературі недостатньо ви
світлено основні принципи та методи оцінки ефектив
ності сервісної діяльності санаторнокурортними та 
оздоровчими підприємствами. 

Тому метою даної статті є розроблення методики 
побудови інтегральної оцінки ефективності сервісного 
управління санаторнокурортними та оздоровчими під
приємствами на основі принципів і методів кваліме
тричного аналізу.

Однією з проблем оцінки ефективності сервіс
ного управління, крім питань визначення опти
мальної групи показників ефективності, є про

блема оцінки якісних характеристик (критеріїв), які 
для сервісної діяльності є визначальними. Крім того, 
оцінка ефективності сервісної діяльності (як ключової 
та основополагаючої складової діяльності санаторно
курортних та оздоровчих підприємств) у будьякому 
випадку має містити і стандартну економічну складову 
(оцінку ефективності виробничогосподарської діяль
ності), яка оцінюється кількісно. Тобто виникає акту
альне для нинішньої економіки питання поєднання в 
єдину узагальнюючу оцінку кількісних та якісних показ
ників, що приводить до необхідності надання якісним 
показникам числового виразу. 

Оскільки всі основні принципи та методи квалі
метричного аналізу нині відомі фактично всім і активно 
застосовуються, наприклад, при оцінці ефективності ді
яльності підприємств, у т. ч. туристичних і санаторно
курортних та оздоровчих, наголосимо лише на деяких 
аспектах розрахунку інтегрального показника оцінки 
ефективності сервісного управління, на які більшість 
сучасних науковцівекономістів мало звертають увагу:

1. При оцінці якості послуги одним із найбільш 
часто використовуваних критеріїв є частота повторних 
звернень. При цьому очевидно, що це є показником 
ефективності сервісного управління попереднього до 
досліджуваного часового періоду. Крім того, врахову
ючи особливості санаторнокурортної та оздоровчої 
послуги, цей часовий період зазвичай становить більше 
одногодвох років, тобто відповідь на дане запитання 
може бути отримана лише шляхом анкетування («Чи 
збираєтесь Ви скористатись нашими послугами повтор
но?»), яке також не є повністю коректним, оскільки, 
отримавши повний якісний курс лікування та оздоров
лення споживач, просто може сподіватись на відсутність 
у подальшому необхідності у користуванні санаторно
курортними та оздоровчими послугами.

2. Аналогічна ситуація виникає і стосовно деяких 
інших запитань, які часто використовують менедже
ри та науковці при анкетуванні. Наприклад, запитання  
«З яких джерел Ви отримали інформацію про наше під
приємство?» не може бути використано при аналізі 
якості сервісу навіть минулого періоду, оскільки через 
специфіку санаторнокурортної послуги споживач ско
ристається порадами знайомих тільки у разі виникнення 
потреби саме у цьому виді лікування та оздоровлення.

3. Підвищення рівня задоволеності відпочиваю
чих (і, відповідно, ефективності сервісного управлін
ня) у поточному періоді ніяк не впливає на ефектив
ність виробничогосподарської діяльності санаторно
курортного та оздоровчого підприємства у даному пе
ріоді. Більш того, якість наданих санаторнокурортних 
і оздоровчих послуг для підприємств із високим індек
сом сезонності певною мірою впливатиме тільки на 
економічні результати наступного сезону і лише за умов 
відсутності значної кількості стохастичних збурювань, у 
тому числі змін у перевагах та уподобаннях споживачів.

Таким чином, узагальнююча формальна оцінка ефек
тивності сервісного управління завжди є суб’єктивною і 
може бути лише відносною метрикою ефективності у ди
наміці за достатньо великі проміжки часу (бажано – від 
п’яти років).

Незначні покращання результатів вимірювання 
може надати синтетична кваліметрія, основні методи 
якої наведено у працях О. Субетто [8, 9, 10], але вищеви
кладені питання вона не вирішує. 

Пропонуємо декілька положень, які, на наше дум
ку, слід враховувати при оцінці ефективності 
сервісного управління санаторнокурортних та 

оздоровчих підприємств:
1. Обов’язкова наявність як підсумкового, так і де

кількох проміжних етапів контролю. Для більшості якіс
них показників проміжний контроль варто проводити 
або раз на місяць (для узгодження періоду із щомісячною 
статистичною звітністю про фінансовогосподарську ді
яльність підприємства і подальшого з’ясування наявно
сті зв’язку між ними з урахуванням часового лага) або за 
визначений підприємством період, яким може бути або 
середній термін відпочинку, або, при значній сезонній 
хвилі,– довжина сезону. Відповідно, у першому випад
ку підсумковий контроль можна проводити раз на рік,  
у другому, бажано раз на п’ять років.

2. Для коригуючої характеристики оцінки рів
ня задоволеності відпочиваючих можна застосовувати 
класичний метод «таємного гостя», який певною мірою 
не є суб’єктивним, але для оцінки якості сервісу таке 
оцінювання має проводитись однією і тією ж особою по 
декількох близьких за основними характеристиками до 
санаторнокурортним та оздоровчим підприємствам.

3. Користуючись узагальненою кваліметричною 
оцінкою ефективності сервісного управління, є сенс 
уточнити стандартну формулу узагальнюючого показ
ника таким чином:

1 1( ) ( ( )),n m
i t s si sE Я K t l

 
   

       
(1)

де   1( )n
i ti Я

 – група якісних показників, що відповіда

ють часовому періоду t;

1( ( )m
s ss K t l


 – група кількісних показників,  

в якій показник Ks відповідає часовому періоду t + ls, де 
ls– часовий лаг, визначений для даного показника.

Незважаючи на вищенаведені недоліки, кваліме
тричний аналіз є одним із найбільш вдалих для вирішен
ня поставленого завдання. Оскільки загальні принципи 
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даної методики достатньо відомі, то на базі стандартних 
кваліметричних підходів пропонуємо конкретну методи
ку оцінки ефективності сервісного управління (рис. 1).

На рис. 2 представлено дерево властивостей для 
оцінки ефективності сервісного управління.

На четвертому етапі пропонуємо таку загальну 
формулу розрахунку інтегральних показників будь
якого рівня ієрархії:

         

1

1

( ) ( 1) ( 1)

( 1) ( 1),

m
i ii

l
i іi m

ІП n k n ІП n

k n П n



 

    

   





       

(2)

де       ІП – інтегральний показник;
П – показник, що вже має числове значення;
ІП(n) – інтегральний показник nго рівня ієрархії 

дерева властивостей;
ki(n) – коефіцієнт вагомості iго показника nго 

рівня ієрархії.
На останньому етапі за деревом властивостей 

визначимо вигляд формул розрахунку кожного із інте
гральних показників, використовуючи числові значення 
коефіцієнтів вагомості, розраховані за оцінками екс
пертної групи. 

При визначенні числових значень вагових коефіці
єнтів для показників кожного рівня ієрархії варто звер
нути увагу на сформульовані вище зауваження стосовно 
принципової неможливості визначення їх стандартного 

значення для всіх санаторнокурортних та оздоровчих 
підприємств. Так, коефіцієнт вагомості якості обслугову
вання і якості послуги (наприклад, лікувальних ресурсів) 
може принципово відрізнятись для вузькопрофільного 
санаторію у Карпатах і пансіонату відпочинку в АРК.

До складу експертів бажано включати додатково
го «внутрішнього» експерта – відпочиваючого, норму
ючи його узагальнену оцінку по всіх критеріях з вагою 
не менше 0,2.

Визначення числових значень було розраховано 
на прикладі трьох санаторіїв ЗАТ «Трускавецькурорт», 
які мають подібні характеристики (табл. 1).

На рис. 3 представлено загальну схему визначення 
оцінки ефективності сервісного управління. Розрахунок 
показників починається «знизудогори», але запропо
нований алгоритм читання більш наочно дає уявлення 
побудови узагальнюючих показників при створенні де
рева властивостей окремим підприємством.

Запропонований алгоритм і схема розрахунку 
оцінки ефективності сервісного управління розподі
ляються та уточнюються на рівні окремих санаторно
курортних та оздоровчих підприємств, типів підпри
ємств і рекреаційних зон, але їх можна взяти за основу 
для власних розрахунків. На рис. 3 запропоновано схему 
визначення оцінки ефективності сервісного управління 
на прикладі санаторіїв ЗАТ «Трускавецькурорт».

Рис. 1. Методика побудови інтегральної оцінки ефективності сервісного управління
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Рис. 2. Дерево показників оцінки ефективності сервісного управління

таблиця 1

Позначення критеріальних показників дерева властивостей

Назва критерію Позначення показника

1 2

Комплексна оцінка ефективності сервісного управління ЕСУ

Рівень ієрархії 1

1. 1. Показник ефективності виробничо-господарської діяльності ВГД

1.2. Оцінка сервісу ОС

1.3. Рівень управлінської діяльності УД

Рівень ієрархії 2

2.1. Рівень задоволеності споживача РЗС

2.2. Формальна оцінка сервісу ФОС

3.1. Рівень стратегічного управління СтрУ

3.2. Рівень організації зовнішніх та внутрішніх процесів ОП

3.3. Рівень ситуаційного управління СитУ

Рівень ієрархії 3

1.1. Співвідношення «ціна – сервіс» ЦС

http://www.business-inform.net


Е
К
О
Н
О
М
ІК

А
	

	м
ен

ед
ж

м
ен

т 
і м

ар
ке

ти
н

г

335БІЗНЕСІНФОРМ № 8 ’2013
www.business-inform.net

ВиСНоВки
На підставі вищевикладеного зазначимо, що за 

наявності значної кількості різних підходів до оцінки 
ефективності діяльності підприємств виникає необхід
ність системного економічного аналізу ефективності, 
який розглядає підприємство як цілісну самоорганізу
ючу систему економічної, соціальної, сервісної та еко
логічної сфер діяльності. У дослідженні запропоновано 
використання кваліметричних методів аналізу при роз
рахунку показників ефективності сервісного управління 
санаторнокурортними та оздоровчими підприємствами. 
Запропонована методика побудови інтегральної оцінки 
ефективності сервісного управління спрямована не тіль

ки на аналіз формальних отриманих результатів, а й пе
редбачає урахування альтернативних варіантів розвитку 
санаторнокурортних та оздоровчих підприємств.          
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1 2

1.2. Якість обслуговування ЯО

1.3. Якість послуги ЯП

Рівень ієрархії 4

2.1. Індекс активності відпочиваючого АВ

2.2. Сервісний індекс персоналу ІП

2.3. Рівень сервісних технологій та інновацій ТІ

3.1. Потенціал лікувально-оздоровчих ресурсів ЛОР

3.2. Рівень матеріально-технічної бази МТБ

3.3. Обсяг додаткових послуг ДП

3.4. Комплексність послуги КП

Рівень ієрархії 5

2.1. Індекс контактного персоналу КонтП

2.2. Індекс безконтактного персоналу БКонтП

Рівень ієрархії 6

1.1. Сервісна компетентність СКомп

1.2. Сервісна взаємодія Вз

1.3. Сервісна поведінка Пов

2.1. Професійна компетентність Пкомп

2.2. Комунікативні вміння КВ

Закінчення табл. 1

 ЕСУ = 0,2 ВГД + 0,55 ОС + 0,25 РУ  

ОС = 0,8РЗС + 0,2ФОС  РУ = 0,3СтрУ +0,4ОП+0,3СитУ  

РЗС = 0,35 ЯП +0,3ЯО+0,35ЦС  

КонтП=0,35СКомп+0,3Вз+0,35Пов  

ЯО=0,15АВ+0,65ІП+0,2ТІ  ЯП = 0,35ЛОП+0,3МТБ+ 
+0,15ДП+0,2КП  

ІП = 0,75КонтП+0,25БКонтП  

БКонтП=0,7ПКомп+0,3КВ  

Рис. 3. Схема визначення оцінки ефективності сервісного управління (на прикладі санаторіїв  
Зат «трускавецькурорт»
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