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перевагу в тому, що в умовах кризи дозволяють збільшити продажі, 
покращити якість товару та вийти на нові ринки. Серед них можуть 
застосовуватись стратегії: повернення на ринок, розвитку нових ринків 
збуту, розробки нового товару, диверсифікації або виходу з ринку. 
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Шерстюк Р. П., д. е. н., доц., завідувач кафедри управління 
інноваційною діяльністю та сферою послуг 
Летун О. О., аспірант  
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МОДЕЛЬ УПРАВЛІННЯ КОМПЕТЕНТНІСТЮ ПІДПРИЄМСТВ 
СФЕРИ ПОСЛУГ 

В умовах сьогодення наукова думка виявляє особливий інтерес щодо 
розвитку людських ресурсів підприємств, зокрема сфери послуг, в 
контексті збільшення їхнього сукупного конкурентоспроможного 
потенціалу та підвищення якості роботи персоналу за допомогою освоєння 
нових знань, техніки й технології, методів управління, з огляду на інтереси 
майбутнього розвитку. Важливим аргументом у розвитку персоналу 
підприємства є набуття досвіду, що наряду з професійними навичками, 
набутими в процесі освіти, формує конкурентні компетентності 
працівників. Згідно зі звітом Всесвітнього економічного форуму до 2025 р. 
близько 50 % всіх працівників потребуватимуть набуття нових 
компетенцій. Внаслідок дії Четвертої промислової революції, прискорення 
темпів впровадження технологій та впливу COVID-19 дедалі більша 
чисельність працівників освоюють нові навички [1]. Для такого переходу 
потрібні суттєві зміни усієї системи роботи з персоналом, оскільки оцінка 
компетенцій взаємопов’язана практично з усіма функціями управління 
персоналом, серед яких мотивація та стимулювання праці, розвиток 
персоналу, управління діловою кар’єрою та кадровим резервом, 
організаційна культура тощо. Таким чином, компетентнісний підхід стає 
основою, яка дає змогу розробити систему трудових відносин, що поєднує 
вимоги бізнесу, роботу з персоналом та завдання сучасної системи освіти. 

Якщо йдеться про компетентність підприємства загалом, як 
сукупність компетенцій персоналу в поєднанні зі здатністю суб’єкта 
господарювання систематично домагатися специфічних результатів, то 
компетенції підприємства визначимо як: сукупність знань індивідів, які 
активно застосовуються; вміння й навички співпраці, що забезпечують 
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розвиток соціального знання; здатності управлінців деперсоналізувати 
знання працівників, зберігаючи при цьому повноту, структурованість і 
семантичну цілісність організаційного знання; професійно важливі якості 
працівників, необхідні для ефективної роботи персоналу з просування 
бренду підприємства. 

Сучасна теорія та практика управління розглядає компетенцію з 
різних позицій: як економічну, юридичну, історичну, філософську, 
соціальну тощо категорію, що обумовлено тим фактом, що компетенція є 
складним і неоднозначним явищем, що розвивається в контексті соціально-
економічного суспільного розвитку. При цьому в дослідженнях 
компетенцій лідирують поведінковий та функціональні підходи. Саме це 
зумовило «двоїстість» у розумінні компетенції: компетенція як 
індивідуальні характеристики, що виявляються в поведінці, та компетенція 
як вимоги до працівника в контексті завдань (робочого місця). 

На думку автора, компетентність підприємства – це вимірні якісні 
характеристики, які відображають здатності й можливості, необхідні для 
розвитку підприємства, що дають змогу розмежувати ефективне та 
неефективне виконання основної діяльності. Таким чином, 
використовуючи в якості оцінних шкал компетенції підприємства можна 
визначити рівень його компетентності. І тут необхідно відзначити, що для 
підприємств різних сфер діяльності набір компетенцій буде різним. Інакше 
кажучи, компетентність підприємства більшою мірою буде залежати від її 
ключових компетенцій і, меншою – від непрофільних компетенцій. 

Необхідно обґрунтовувати вибір ключових компетенцій, що 
виконують функцію оцінних шкал при визначенні компетентності 
конкретних суб’єктів господарювання. Зазначимо, що потужним двигуном 
сучасних підприємств стає інтелектуальна енергія співробітників. 
Підприємства повинні навчитися управляти знаннями як найбільш 
цінними своїми активами, оскільки саме знання є джерелом зростання 
продуктивності, інновацій, конкурентної переваги та перманентного 
розвитку інноваційного підприємства [2]. Однак управляти підприємством 
таким чином, щоб воно ефективно використовувало знання своїх 
працівників доволі складно. З одного боку, співробітники підприємства 
мають різні рівні мотивації, компетентності, здібностей до навчання, а з 
іншого – підприємства різних сфер діяльності володіють різною 
структурою компетентності, як інструментом в процесі управління 
знаннями підприємства.  

Персонал підприємства сфери послуг як сукупність індивідів з різним 
рівнем мотивації, неоднаковими цілями, різним рівнем компетентності 
являє собою розрізнені елементи, які відокремлено сприймають 
управлінський вплив. З цієї причини кожен індивід окремо, володіючи 
певним рівнем компетентності, робить свій вклад у становлення та 
розвиток компетентності підприємства загалом. Керуючи компетентністю, 
необхідно переосмислити роль персоналу в діяльності підприємства. З 
огляду на зовнішні умови, доступну інформацію, вектор розвитку 
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компетентності підприємства, доцільно сформувати комплекс 
управлінських впливів, спрямований на підвищення компетентності 
працівників підприємства. 

Спираючись на запропоноване нами визначення компетентності 
підприємства, під компетентністю персоналу будемо розуміти 
індивідуальні характеристики, які можна виміряти та щодо яких можна 
стверджувати, що вони значущі для розмежування ефективного й 
неефективного виконання роботи. За цих умов під вимірними 
індивідуальними характеристиками розуміємо знання співробітників, що є 
найбільш цінними активами підприємства. Водночас, для одних 
підприємств більш значущими вважаються знання індивіда, для інших 
підприємств велику цінність складають організаційні знання, для третіх – 
домінуючим елементом стає орієнтація на потенційних споживачів і 
вміння працівників піклуватися про захист інтересів клієнтів. 

Виявити пріоритетність складових елементів для різних підприємств дає 
змогу оцінювання якісних характеристик інтелектуальних ресурсів 
підприємства. Високої якості інтелектуальних ресурсів підприємства можна 
досягти лише за умов отримання високих показників компетентності 
працівників, їх здібностей до навчання, згуртованості колективу, схожих рівнів 
мотивації тощо. У цьому контексті експерти PricewaterhouseCoopers 
відзначають нестачу фахівців, які компетентні в низці важливих сфер 
діяльності. В даний час 73 % всіх керівників називають доступність навичок 
значною проблемою для бізнес-лідерів (84 % у Великій Британії, 90 % у Китаї 
та 93 % у Південній Африці та Японії) [3]. 

Визначивши якість інтелектуальних ресурсів підприємства, можливим 
стає коригування розробленого комплексу управлінських дій, спрямованого на 
підвищення компетентності підприємства загалом (рис. 1). 

Рис. 1. Модель управління компетентністю підприємства сфери 
послуг з урахуванням його інтелектуальних ресурсів 
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Отже, для розробки ефективних заходів управлінського впливу 
необхідно провести оцінку якісних характеристик інтелектуальних 
ресурсів підприємства, які виступають в якості оцінних шкал у процесі 
визначення компетентності підприємства загалом. 
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БАГАТОКРИТЕРІАЛЬНІ ОЦІНКИ АЛЬТЕРНАТИВ У ПРИЙНЯТТІ 
УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ ЧИСЛОВИМИ МЕТОДАМИ 

Діяльність складної соціально-економічної або інформаційно-
технічної системи залежить від кількох критеріїв (показників) і прийняття 
на їх основі ефективних управлінських рішень. Такі задачі 
багатокритеріальної оптимізації зустрічаються часто в економіці, 
управлінні, бізнесі, інформаційних технологіях та техніці. І тому важливе 
значення має розробка моделей, методів, алгоритмів і програм розв’язання 
векторних задач оптимізації та багатокритеріального вибору альтернатив. 
Загальний вигляд задачі багатокритеріальної оптимізації: 

1 2( ) ( ( ), ( ),..., ( )) ( ) , 1, ;

{ : ( ) 0, ( 1, )},

n i X DX D

j

f X f X f X f X opt при f X extr i n

D X g X j m
∈∈

= → → =

= ≥ =
(1) 

де X – вектор керованих параметрів системи, які змінюються у певних 
межах і характеризують різні сторони системи; D – множина допустимих 
розв’язків (варіантів) системи, що задає область змінювання параметрів 
системи, що оптимізуються; ( ), ( 1, )if X i n=  – показники ефективності 
(критерії якості) системи, n – кількість критеріїв, extr – найкращий 
(екстремум), тобто максимум або мінімум критерію якості; ( )f X  – 
векторний критерій, opt – оптимізаційний оператор, який означає 
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