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неналежне обслуговування. 

Система управління якістю обслуговування виступає одночасно 

інструментом підвищення ефективності, стратегічним активом і правовим 

механізмом забезпечення відповідності діяльності підприємства вимогам 

законодавства у сфері прав споживачів і стандартів якості. Поєднання 

інструментів SERVQUAL і сервісно-орієнтованої логіки, впровадження 

стандартів ISO 9000–9001 та інтеграція сучасних аналітичних систем створює 

підґрунтя для стабільної конкурентної переваги. У сучасному правовому полі 

якість сервісу стає не лише фактором лояльності клієнтів, а й умовою 

юридичної безпеки підприємства, що підтверджує її стратегічне значення для 

довгострокового розвитку. 
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ДЕРЖАВНІ ПІДХОДИ ДО РОЗВИТКУ ЛЮДСЬКОГО КАПІТАЛУ 

В УКРАЇНІ ПІД ЧАС ВІЙНИ 

Управління людським капіталом, і в першу чергу талантами, сьогодні в 

розвиненому світі визнається одним із ключових чинників забезпечення 
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конкурентоспроможності держави та досягнення тенденцій її сталого 

соціально-економічного розвитку на тривалу перспективу. В умовах 

трансформаційних процесів, що відбуваються в Україні, особливої ваги набуває 

потреба у формуванні цілісної й узгодженої державної політики у цій сфері. 

Нормативно-правові акти та державні програми різного рівня становлять 

основу для регулювання процесів розвитку, використання та відтворення 

людського капіталу. Водночас їх фрагментарність і різнорівневість створюють 

потребу у системному аналізі та узгодженні управлінських підходів. 

Актуальність такого дослідження зумовлена необхідністю оцінити, наскільки 

чинні документи формують ефективну інституційну основу для розвитку 

людського капіталу регіону та країни. Отже, здійснення комплексного огляду 

державних стратегій та регуляторних актів є важливою передумовою для 

вироблення сучасних підходів до управління людським капіталом в Україні. 

Враховуючи той факт, що в Україні вже одинадцять років йде війна, майже 

чотири з яких – повномасштабна, відбулися суттєві зміни майже у всіх сферах 

функціонування країни, її регіонів. Війна вплинула і на процеси формування 

людського капіталу. І сьогодні потрібно обов’язково ці зміни враховувати, щоб 

мінімізувати ризики ще більшої втрати людського капіталу в повоєнний період. 

Саме тому на наш погляд доцільно проаналізувати ті ключові законодавчо-

нормативні акти, які були прийнятими в Україні за два останні рокі і які тим чи 

іншим боком стосуються регулювання процесів управління людським 

капіталом на регіональному та державному рівнях. 

У «Концепції Державної цільової програми «Ветеран. Робота» на 2026-

2027 роки» [1] справедливо та своєчасно наголошується, що ветерани війни 

являються важливою складовою загального людського капіталу країни, який 

потрібно не лише зберігати, а й докладати зусиль для його нагромадження. З 

цією метою мають бути здійснені заходи щодо забезпечення адекватного 

психологічного супроводу, професійної перепідготовки за необхідністю та 

соціальної інтеграції ветеранів війни у мирне життя. У цьому контексті дуже 

важливо розвивати підприємницькі навички ветеранів, навчати їх новим 
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професіям, які є затребуваними на ринку праці і для виконання яких можливо 

залучити колишніх наших захисників. В першу чергу це інтелектуальні та 

управлінські професії та діяльність, спрямована на поширення бойового досвіду 

й закріплення активної громадянської позиції у молоді. Це дозволить, з одного 

боку, забезпечити економічну незалежність та стабільну зайнятість ветеранам, а 

з іншого – залучити додаткові кадри в ті галузі економіки країни, які в 

повоєнний період стануть ключовими для швидкого відновлення. Водночас 

слід також наголосити на тому, що важливу роль в успішній реалізації даної 

програми має відіграти і закріплення в суспільній думці українців пошани та 

поваги до ветеранів війни, які захищали нас на полі бою, ризикували власним 

життям та здоров’ям, проте на даний момент у програмі з цього приводу 

заходів немає.  

Концепція Державної цільової соціальної програми «Молодь України: 

покоління стійкості – 2030» [2] розглядає молодь як ключову складову 

демографічного потенціалу країни, що відіграє важливу роль у нагромадження 

людського капіталу країни. Дійсно, саме молоді люди визначають стратегічні 

вектори розвитку економіки країни і на практиці реалізують умови для 

забезпечення її конкурентоспроможності. Беззаперечним є і той факт, що 

українська молодь активно й добровільно залучилася до захисту територіальної 

цілісності та суверенітету країни під час війни, що свідчить про її високу 

моральність та духовні цінності. Тому не викликає сумнівів той факт, що 

молодь має стати центром уваги органів влади щодо розвитку та 

нагромадження людського капіталу, чого на державному рівні заплановано 

досягти через програми залучення молодого покоління українців до активного 

суспільного життя, забезпечення їх психоемоційного благополуччя та 

всебічного сприяння професійному розвитку. Водночас слід зауважити, що 

закріплення в країні та повноцінну інтеграцію молоді у економічне середовище 

України можливо забезпечити виключно за умови закінчення війни, отримання 

гарантій безпеки та початку процесів відновлення економіки та соціального 

середовища. 
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І мабуть найбільш значущим нормативним документом для повоєнного 

відродження і подальшої відбудови України є Стратегія демографічного 

розвитку України на період до 2040 р. [3]. У тексті Стратегії наголошується, що 

в країні існує нагальна потреба щодо запровадження системних змін, 

спрямованих на активізацію процесів відтворення населення та нагромадження 

людського капіталу в країні. У цьому ключі планується здійснювати заходи 

одночасно у трьох напрямах: запроваджувати програми стимулювання 

народжуваності; створювати програми продовження середнього віку населення 

та попередження передчасної смертності; реалізовувати програми повернення 

воєнних мігрантів. Реалізація означених напрямів потребуватиме цілого 

комплексу стратегічних рішень, які мають базуватися на докорінних змінах в 

системі охорони здоров’я, геронтології, економіці праці, інститутах виховання, 

освіти та соціального захисту населення тощо. Проте, в основі таких змін має 

лежати забезпечення безпеки, підвищення рівня і якості життя в країні. 

Проведений аналіз свідчить, що питання управління людським капіталом 

набуває критичного значення для України, особливо в умовах затяжної війни та 

спробах влади запровадити масштабні трансформації у всі сфери життя. 

Розглянуті нормативно-правові акти демонструють прагнення держави 

сформувати стратегічно узгоджену політику щодо збереження, розвитку та 

відтворення людського потенціалу. Особливу увагу держава приділяє таким 

ключовим групам населення, як ветерани та молодь, які є носіями значного 

економічного, морального та інтелектуального потенціалу. Програми, 

спрямовані на реінтеграцію ветеранів, мають важливе значення для 

забезпечення їхньої продуктивної зайнятості та участі у відбудові країни, однак 

потребують розширення акценту на формування культури суспільної пошани. 

Аналіз державної програми для підтримки молоді підтвердив, що саме молоде 

покоління має стати центральним чинником нагромадження людського 

капіталу та рушійною силою повоєнного розвитку. Разом із тим, ефективність 

реалізації цих програм значною мірою залежатиме від часу завершення війни та 

можливостей створення в країні стабільних безпекових умов. Стратегія 
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демографічного розвитку України до 2040 р. окреслює комплексний підхід до 

вирішення проблеми відтворення населення, повернення та подальшого 

розвитку людського потенціалу в країні. Її реалізація вимагатиме значних 

структурних змін у сферах охорони здоров’я, освіти, зайнятості та соціального 

забезпечення. Загалом, результати дослідження підтверджують необхідність 

системної та послідовної державної політики, здатної мінімізувати втрати 

людського капіталу і забезпечити стійкий розвиток країни у довгостроковій 

перспективі. 
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ЕКОНОМІЧНА КРИЗА: ЗМІНА ПОВЕДІНКИ СПОЖИВАЧІВ У РІТЕЙЛІ 

Економічна криза вносить більше коректив в повсякденне життя 

населення. Криза активує у споживачів паттерни економії: скорочення 

необов’язкових витрат, пошук промоакцій, перехід до більш доступних брендів. 

Наслідком кризи є зміна купівельних звичок більшості населення. За даними [1] 

73% споживачів відмовляються від покупок у 2025 році, які могли собі 
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