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Г.Г. Оборська, О.В. Гавриш, В.Д. Гогунський. Формування споживчої задоволеності в 

проектах. Розглянуто особливості формування систем компетентнісного навчання, що 

базуються на сукупності найзагальніших понять, які мають бути деталізовані в комплекс 

знання, уміння, навичок, цінності та відносин. Показана можливість застосування 

формальних підходів під час навчання для формування компетентності фахівців. 
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Вступ. В галузі проектного менеджменту, як відображення нагальних 

потреб практики широкого вжитку, набувають поняття: комунікації, 

задоволеність, орієнтація на клієнта, персональні компетенції, знання, технічні 

навички, виконавчі навички, креативні здібності [1 - 25]. Означене є певним 

продовженням дискусії щодо основної парадигми проектного менеджменту - як 

слід визначати опанування сутності управління проектами, як набуття 

компетенцій мистецтва управління, чи навчання технічним прийомам, що 

досконало описані в множині стандартів, керівництв і рекомендацій. Звичайно, 

не підлягає сумніву доцільність використання методів найкращої практики та 

технічних прийомів організації проектної діяльності. Але слід наголосити на 

тому, що визначення проекту, як «тимчасової діяльність, що спрямована на 

створення унікального продукту, послуги або результату» [1], визначає, що 

творчість і креативність є основними засадами проектного управління.  
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Постановка проблеми. Цілеорієнтованість, що трансформується у 

клієнтоорієнтованність, як глобальне явище знаходить віддзеркалення у всіх 

сферах функціонування людини [25 - 30]. Так, клієнтоорієнтованність в освіті 

переорієнтує освітянську парадигму з «знань, умінь» на становлення, цінності у 

вигляді компетенцій та компетентностей, що є інновацією, яка спроможна 

згладити суперечності між запитами ринку праці та існуючою системою освіти 

[31]. Впровадження нових підходів в проектному менеджменті при формуванні 

унікальних проектів визначає зміну концепції формування команд проектів: 

сьогодні це сукупність цінностей, технічних знань, поведінкових вимог та 

набутих елементів практичної спрямованості, якими бажано б володіти 

кандидатам на включення до команди проекту [7]. На перший план виходить 

пошук творчих характеристик особистості, які б задовольняли потребам 

динамічного зовнішнього середовища проекту. 

Метою дослідження є визначення механізмів формування споживчої 

задоволеності в проектах. 

Аналіз останніх публікацій. Дж. Тернер [33] наводить аналіз реального 

проекту, як проблеми, що потребує розв’язання із застосуванням стандартних 

методів. При цьому розглядається чотирьохетапний процес, який містить 

складові:  

 планування – визначення робочих схем досягнення цілей проекту;  

 організацію – розподіл відповідальності під час виконання проекту на 

снові структурної декомпозиції робіт;  

 виконання – реалізація проекту у відповідності до плану і поставленим 

цілей та критеріїв успіху; 

 контроль – спостереження і вимірювання результатів виконання проекту і 

внесення необхідних коректив, прийняття рішень щодо застосування 

корегувальних дій. 

У колі, що утворено чотирма вказаними вище процесами, розташовано 

центр управління і координації проектом. Дж. Тернер підкреслює, «що це – 

саме те, чим займаються керівники проектів: вони керують командою упродовж 

всього проекту» [33].  

Інструментами проектно-орієнтованого управління є моделі та засоби 

забезпечення строків виконання проектів, вартості та якості продуктів, які 

об'єднують роботи та інформаційні комунікації, що «здійснюються у 

виконуючій організації, визначають політику, цілі і розподіл відповідальності в 

області якості так, щоб проект задовольняв тим потребам, для яких його було 

зроблено» [33].  

В умовах ринкових відносин основним показником ефективності проекту є 

задоволеність клієнта. Але слід розрізняти просту задоволеність і стан 

захоплення (лояльність) клієнта. Задоволеність клієнта може бути виражена 

повторними покупками товару, а лояльність виражається багаторазовими 

покупками товару певної торгової марки. [48]. Парадигма сучасного проектно-

орієнтованого управління виходить з того, що діяльність по управлінню 

створенням цінності не може бути ефективною після того, як продукцію 

вироблено. Цінність створюється в ході реалізації проекту. 
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Цикл Шухарта – Демінга (Plan — Do — Check –– Action) становить базову 

структуру управління процесами на всіх фазах життєвого циклу проекту і 

продукту [15, 16].  

Згідно з керівництвом Р2М: «Проект – це зобов'язання створити цінність, 

засновану на місії проекту, яка має бути завершена в певний період у рамках 

узгодженого часу, ресурсів і умов експлуатації» [9]. Цінність проекту 

визначається вигодою, що отримується від продукту проекту при дотриманні 

положень місії проекту [1]. При цьому як умови, що гарантують створення 

цінності проекту, в Р2М наголошується «практична здатність проектного 

менеджера виконати проект відповідно до плану» і «знаходження способу 

гармонізувати цінність проекту для всіх зацікавлених сторін через властивості 

продукту» [44]. Вказані умови в повному обсязі відповідають завданням 

виконання будь-яких проектів. Так, зовнішні комунікації дозволяють створити 

нематеріальні активи організації [43]. Проекти в галузі освіти створюють нову 

соціальну цінність для суспільства та цінність для власників і споживачів, так 

звану цінність балансування інтересів зацікавлених сторін [38, 39]. 

Основна частина. Задоволеність клієнтів в результаті володіння об'єктом, 

що створює цінність, має первинне значення серед показників маркетингової 

політики підприємств [40]. Систему показників споживчої задоволеності 

неможливо визначити однозначно (рис. 1). Методика побудови системи 

показників задоволеності споживача формується залежно від попиту на 

продукт, його якості та ситуації на ринку [41].  

Схема побудови показників задоволеності клієнтів при проектно-

орієнтованому управлінні організаціями: 

 визначаються найбільш значущі фактори впливу на споживчу 

задоволеність (ціна, якість, властивості продукту); 

 аналізуються взаємозв'язки факторів впливу; 

 оцінюється вплив на споживчу задоволеність; 

 параметри перетворюються в операційну систему. 

Основне завдання комунікаційних процесів – інформування споживача 

(підрядника). Під метою такого процесу, перш за все, розуміється задоволення 

потреби споживача в інформації щодо якості товару чи послуги [47, 48].  

Ефективність управління проектами забезпечується плануванням і 

здійсненням моніторингу, вимірюванням, аналізом і вдосконаленням, 

необхідним для підтвердження відповідності продукту вимогам, підтвердження 

того, що управління процесами ефективне, а вдосконалення управління 

проектами і процесами безперервне [5, 48]. Для формування споживчої 

задоволеності найбільш продуктивним для застосування є проактивний 

механізм управління. Цінність цього механізму у створенні розширених 

можливостей, які дозволяють враховувати особливості проектів та завчасно 

оцінювати ефективність комунікацій зі споживачем (формалізувати результати 

впливу заходів на кінцевого споживача). 
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Рисунок 1 - Формування споживчої задоволеності  

 

Основні переваги застосування проактивного управління проектами 

наступні: 

 проведення моніторингу та аналізу поточного положення та стану проекту; 

 прогнозування подальшого розвитку стану проекту, завчасна оцінка 

ефективності реалізації проекту; 

 на основі результатів прогнозу проводиться формування плану дій щодо 

успішного проведення та завершення проекту з урахуванням зовнішнього 

оточення проекту і стану споживачів продукту чи послуги. 

За національним стандартом Украины (NCB UA, ver. 3.1) галузь знань 

управління проектами, як відомо, охоплює такі групи компетенцій: технічні (Т), 

поведінкові (П), контекстуальні (К) та додаткові (Д) компетенції (національні 

та галузеві). Всі елементи вказаної множини компетенцій мають складні 

взаємозв’язки і фактично утворюють у сукупності простір знань проектного 

управління, у якому формуються процеси створення цінності, що складає 

основу споживчої задоволеності [1]. Сучасний рівень формування 

задоволеності споживачів ґрунтується на співвідношенні якості, 

властивостей і ціни продукту або послуги [31, 32].  

Висновок. Динаміка розвитку та оновлення знань в галузі управління 

проектами ініціює створення нових науково обґрунтованих підходів до 

формування концепції споживчої задоволенності [33 - 47]. Стає актуальним 
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перехід від формальних концепцій достатньої сукупності властивостей 

продуктів або послуг до оволодіння інноваційними підходами щодо створення 

нових і удосконалення існуючих продуктів, що формує проактивні системи 

управління проектами з поєднанням компетентнісних засад діяльності 

проектних менеджерів [48]. 
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