
Для заказа доставки данной работы воспользуйтесь поиском на сайте http://www.mydisser.com/search.html
ПРИВАТНИЙ ВИЩИЙ НАВЧАЛЬНИЙ ЗАКЛАД

ЛЬВІВСЬКИЙ УНІВЕРСИТЕТ БІЗНЕСУ ТА ПРАВА

На правах рукопису

Іванків Ольга Ярославівна

УДК 332.8:658.15
Формування системи управління якістю підприємств 
житлово-комунального господарства на засадах 
гармонізації інтересів зацікавлених сторін

Спеціальність 08.00.04 – Економіка та управління підприємствами 
(за видами економічної діяльності)

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата

економічних наук

Науковий керівник – 

доктор економічних наук, професор Ліпич Любов Григорівна

Львів – 2012
Зміст

	ВСТУП


	4

	РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ФОРМУВАННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ТОВАРІВ ТА ПОСЛУГ НА ЗАСАДАХ ГАРМОНІЗАЦІЇ ІНТЕРЕСІВ ЗАЦІКАВЛЕНИХ СТОРІН
	10

	1.1. Сутність якості продукції та послуг та особливості їх оцінки 
	10

	1.2. Еволюція підходів до управління якістю 
	25

	1.3. Процесно-функціональний підхід до управління якістю підприємств житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін


	39

	РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗУВАННЯ ТА ОЦІНЮВАННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ ПІДПРИЄМСТВ ЖИТЛОВО-КОМУНАЛЬНОГО ГОСПОДАРСТВА УКРАЇНИ
	54

	2.1. Розробка методу оцінки якості послуг на основі гармонізації інтересів зацікавлених сторін
	54

	2.2. Визначення інтересів, потреб та очікувань зацікавлених сторін в сфері якості послуг житлово-комунального господарства
	70

	2.3. Аналіз рівня задоволеності споживачів послугами житлово-комунального господарства та їх типологія
	81

	2.4. Самооцінка системи управління якістю як інструмент успішного функціонування підприємств житлово-комунального господарства


	101

	Розділ 3. ВПРОВАДЖЕННЯ комплексної системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства України
	118

	3.1. Етапи впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства із врахуванням інтересів зацікавлених сторін 
	118

	3.2. Формування системи управління якістю на КП «Луцькводоканал» на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін
	134

	3.3. Оптимізаційна модель формування системи управління якістю підприємств житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін


	152


	ВИСНОВКИ


	160

	СПИСОК ВИКОРИСТАНОЇ ЛІТЕРАТУРИ


	165

	ДОДАТКИ
	187


Вступ

Актуальність теми. Становлення ринкової економіки вимагає радикальної перебудови всіх її секторів. У порівнянні із динамічним розвитком промисловості, фінансового сектору, агропромислового комплексу, найбільш консервативним щодо сприйняття ринкових нововведень  все ще залишається житлово-комунальне господарство (ЖКГ) України. Його особливість полягає в тому, що з одного боку, ЖКГ справляє істотний вплив на якість життя населення країни, якщо мова йде про доступність традиційних житлово-комунальних послуг (теплопостачання, водопостачання, енергопостачання тощо), з іншого боку, є потреба, щоб рентабельність функціонування підприємств ЖКГ була забезпечена низькою собівартістю наданих послуг. 

Проте, реалії сьогодення, що характеризуються постійним зростанням оплати праці, цін на носії та зростання цін на засоби праці вимагають змін як у системі формування тарифів на послуги у напрямку забезпечення беззбитковості, так і в системі управління та надання цих послуг. 

Оскільки житлово-комунальний сектор є ключовим елементом будь-якої економічної системи, то системне та якісне управління ним є складовою соціально-економічної політики як рушійної сили економічного зростання. Це ставить проблематику управління житлово-комунальним господарством у ранг найважливіших теоретико-прикладних досліджень. Практичним результатом цієї діяльності є впровадження ефективної системи управління якістю підприємствами й організаціями житлово-комунального господарства усіх форм власності.

Вагомий вклад у розробку теорії ефективного управління якістю внесли такі вітчизняні та зарубіжні вчені: С. Бандура, Л. Басовський, Ю. Бібік, Д. Богиня, А. Булатов, Е. Векслер, В. Гиссин, О. Глічев, О. Грішнова, У. Демінг, Ю. Джерелюк, Дж. Джуран, Г. Дмитренко, М. Долішній, С. Ільєнкова, К. Ісікава, П. Калита, В. Кислицин, Ю. Койфман, Д. Коршунов, О. Криворучко, Ф. Кросбі, В. Лапідус, Л. Ліпич, З. Люльчак,  Ю. Макогон, О. Мартинов, В. Момот, В. Огвоздін, Р. Пірсінг, В. Решетов, Н. Розова, П. Русинов, В. Сиськов, Н. Скрябінова, Л. Стиренко, Н. Сулєйманов, Г. Тагуті, Л. Ткачук, Р. Фатхутдінов, А. Фейгенбаум, С. Фомічов, Д. Харрінгтон, О. Чала, Н. Чередниченко, М. Шаповал, Р. Шонбергер, У. Шухарт та інших. Високо оцінюючи вклад цих вчених у розвиток системи управління якістю, слід зазначити, що ще залишаються низка питань, які вимагають поглибленого дослідження. Серед загалу проблем ще потребують розвідки теоретичні засади гармонізації інтересів зацікавлених сторін, розробка етапів впровадження системи управління якістю й розрахунок оптимізації та її результативності. Необхідним є розроблення методики планування та проведення внутрішніх перевірок функціонування системи управління якістю й коригування її за виявленими невідповідностями, оцінювання і розробка заходів з покращення основних технічних параметрів якості послуг. Актуальність зазначених вище проблем, їх недостатнє вивчення і визначили вибір теми дисертаційної роботи, зумовили її мету та завдання.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Тема дисертації відповідає науковому напряму кафедри економіки і підприємництва та інноваційної діяльності Волинського національного університету імені Лесі. Матеріали дисертаційної роботи використані під час розроблення держбюджетної теми «Моніторинг стану інноваційного розвитку суб’єктів господарювання та визначення пріоритетів інвестиційно-інноваційної політики в умовах обмежених фінансових ресурсів» (державний  реєстраційний номер 0111U002145). Внесок автора в наукову роботу полягає в розробці рекомендацій щодо процесного підходу до формування та впровадження системи управління якістю на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін.

Мета і завдання дослідження. Мета дисертаційної роботи полягає у розробці теоретико-методологічних положень та практичних рекомендацій щодо формування ефективної системи управління якістю послуг на підприємствах житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін.

Досягнення сформульованої мети зумовило вирішення таких завдань:

- встановити необхідність впровадження процесного підходу до управління якістю послуг житлово-комунального підприємства;

- обґрунтувати метод визначення задоволеності споживачів послугами житлово-комунального господарства;

- удосконалити метод визначення рівня задоволення зацікавлених сторін якістю послуг, наданих підприємствами житлово-комунального господарства;

- детермінувати основні етапи впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства;

- удосконалити визначення результативності впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства України.

Об’єктом дослідження є процеси формування системи управління якістю послуг на підприємствах житлово-комунального господарства України.

Предметом дослідження є теоретико-методологічні положення та інструментарій формування системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін.
Методи дослідження. У процесі виконання роботи використано як загальнонаукові, так і спеціальні методи дослідження: історичний (для проведення ретроспективного аналізу еволюції підходів до управління якістю – підр. 1.2); аналізу, синтезу та порівняння (для визначення інтересів, потреб та очікувань зацікавлених сторін в сфері якості послуг житлово-комунального господарства – підр. 2.2); статистичного аналізу й експертних оцінок (для аналізу рівня задоволеності споживачів послугами житлово-комунального господарства – підр. 2.3); економіко-математичного моделювання (для побудови оптимізаційної моделі формування системи управління якістю підприємств житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін – підр. 3.3).

Емпіричною та фактологічною базою дослідження слугували наукові результати вітчизняних та зарубіжних вчених в сфері управління якістю продукції та послуг, матеріали Державного комітету статистики України, нормативно-правові документи Верховної Ради України, фінансова та статистична звітність житлово-комунальних підприємств міст Коростеня, Луцька та Львова, матеріали періодичної преси, а також результати авторських досліджень.

Наукова новизна одержаних результатів полягає в обґрунтуванні теоретико-методологічних засад впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін. Основні положення дисертаційної роботи, що визначають її наукову новизну, полягають у такому:

удосконалено:


- систему управління якістю наданих послуг на підприємствах житлово-комунального господарства, яка, на противагу існуючим, використовує процесний підхід, що дає можливість гармонізувати інтереси зацікавлених сторін підприємства;

- метод оцінки задоволеності потреб споживачів, котрий, на відміну від діючих, на базі аналізування якості послуг житлово-комунального господарства дозволяє виділити властивості та елементи, корисні для клієнта, який її отримує;

- метод визначення рівня задоволення зацікавлених сторін якістю наданих послуг на основі самооцінки існуючої системи управління якістю, який дозволяє сформувати матрицю взаємозв’язків інтересів зацікавлених сторін та їх гармонізацію.

одержали подальший розвиток:

- етапи впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства, які доповнено позиціями, що враховують системи «споживач - підприємство», «постачальник – підприємство», «власник - підприємство», «персонал - підприємство», «суспільство - підприємство»;

- механізм оптимізації результативності впровадження та функціонування системи управління якістю, котрий, на відміну від існуючих, враховує інтереси та потреби не лише споживачів підприємства, а й інших зацікавлених сторін. 

Практичне значення отриманих результатів полягає в тому, що викладені в дисертаційній роботі положення, висновки та пропозиції використовуються в процесі управління підприємствами житлово-комунального господарства міста Коростеня (довідка про впровадження № 02-16-01/2484 від 05.10.12) та Луцька (довідка про впровадження № 619 від 28.09.12), зокрема Коростенським комунальним підприємством «Водоканал» (довідка про впровадження № 973 від 05.10.12) та комунальним підприємством «Луцькводоканал» (довідка про впровадження № 2233 від 10.10.12). 

Наукові результати автора використовуються у навчальному процесі у Волинському національному університеті ім. Лесі України (довідка про впровадження № 98/12 від 01.06.12) та Волинському інституті економіки та менеджменту (довідка про впровадження № 235 від 07.06.12).

Особистий внесок здобувача. Дисертація є самостійною виконаною науковою роботою, в якій автором особисто сформульовано теоретико-прикладні аспекти та практичні рекомендації щодо формування системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства. З наукових праць, опублікованих у співавторстві, у дисертаційній роботі використані тільки ті положення, які отримані автором особисто, що визначено у списку опублікованих робіт за темою дисертації.

Апробація результатів дисертаційного дослідження. Основні положення дисертації було оприлюднено та схвалено на таких міжнародних та всеукраїнських науково-практичних конференціях: «Волинь очима молодих науковців: минуле, сучасне, майбутнє» (м. Луцьк, 2010 р.), «Перспективи розвитку економіки України: теорія, методологія, практика» (м. Луцьк, 2010 р., 2011 р., 2012 р.), «Управління інноваційним процесом в Україні: проблеми, перспективи, ризики» (м. Львів, 2010 р.), «Актуальні проблеми і перспективи розвитку економіки України» (м. Луцьк, 2010 р., 2011 р.), «Формування механізмів управління якістю та підвищення конкурентоспроможності підприємств» (м. Дніпропетровськ, 2011 р.), «Науково-технічне та організаційно-економічне сприяння реформам у будівництві і житлово-комунальному господарстві» (м. Макіївка, 2012 р.)

Публікації. Основні положення та результати дисертації опубліковані в 17 роботах, з них: 8 статей у фахових виданнях, 9 – у збірниках тез наукових конференцій загальним обсягом 3,89 друк. арк.

Обсяг та структура дисертації. Дисертація складається із вступу, трьох розділів, висновків, додатків, списку використаних джерел та охоплює 186 сторінок друкованого тексту. Список використаних літературних джерел містить 234 найменування на 22 сторінках. 

ВИСНОВКИ

У дисертаційному дослідженні вирішено актуальне завдання стосовно узагальнення та розвитку теоретико-прикладних засад, обґрунтування та розробки методичних підходів до формування системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства, що дозволяє за рахунок оцінки рівня задоволеності споживачів та гармонізації вимог зацікавлених сторін підприємства здійснювати постійне покращення якості послуг. Проведене дослідження дає можливість зробити такі основні висновки:

1. Поняття якості трактується по різному, однак основна відмінність в розумінні якості визначається відмінностями в умовах командно-адміністративної та ринкової економіки. В умовах першої якість розглядалась з позицій виробника, а в ринковій – з позицій споживача.  Найбільш повним визначенням якості, яке порівнює не лише здатність задовольнити потребу продукцією або послугою, а й оцінює, наскільки конкретна продукція або послуга може задовольнити визначені потреби дає таке визначення: «Якість продукції - це рівень відповідності задоволення потребам споживачів».

В той же час, оцінка якості послуг має свої особливості, що визначаються специфікою послуг як товару, зокрема - досить складне завдання, тому що:

- послуги мають характерні особливості, що відрізняють їх від уречевленої продукції, такі як невідчутність, невіддільність надання від споживання, більш істотного суб'єктивного фактора в оцінці якості, недовговічність, відсутність права власності;

- оцінка багатьох показників якості послуг має експертний характер;

- сучасні технологічні схеми надання послуг включають велику кількість процесів та учасників, часто розведені в часі та просторі;

- оцінка якості послуг, як правило, супроводжується виміром значної кількості показників якості, які часто не пов'язані з оцінкою рівня задоволеності споживача.
2. Проаналізувавши етапи розвитку систем управління якістю як в хронологічному, так і в територіальному аспектах, можемо зробити висновок, що, по-перше, ефективною система управління якістю може бути лише на рівні підприємства; по-друге, хоча й реалізація методичних основ управління якістю в Україні відбувалася паралельно з передовим світовим досвідом, в окремих випадках випереджаючи його (система БВП), проте в основному Україна в сфері управління якості відстає років на 10-15 (маємо на увазі створення на підприємствах комплексних систем управління якістю продукції і впровадження ідей, реалізованих у стандартах ISO 9000).

Проте, з іншої сторони, перехід України до ринкової економіки дав вітчизняним підприємствам можливість повністю використати накопичений у світі потенціал наукових і практичних підходів та методів забезпечення якості продукції, а також взяти Україні більш активну участь у міжнародному співробітництві у сфері забезпечення якості.

3. Механізм функціонування та удосконалення системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства України повинен бути орієнтований на споживача. В роботі побудовано алгоритм удосконалення СУЯ, що являє собою ітераційний процес, початком якого виступає наявність невідповідності існуючої СУЯ вимогам управління і можливостям організації. Розкрито особливості використання системного та процесного підходів до організації діяльності житлово-комунальних підприємств щодо забезпечення якості надання послуг, що передбачає взаємоузгодженість інтересів усіх учасників даного процесу: власників, керівників, постачальників, споживачів тощо.

Впровадження системи управління якістю в роботу підприємств комунальної власності дасть змогу підвищити результативність та ефективність управління ними, урахувати потреби клієнтів у конкретних послугах та забезпечити належну якість їх надання.

4. Розглянуто методи сприйняття якості послуг, які спрямовані на розуміння того, як формується сприйняття якості послуг споживачем, дозволяють сформувати основні причини виникнення невідповідностей між очікуваннями споживачів та їх сприйняттям отриманих послуг і визначити підходи до формування конкурентних переваг у сфері якості процесів обслуговування на основі оцінки впливу виконання вимог споживачів на ступінь їх задоволеності. Отже, для досягнення максимуму лояльності споживача і підвищення прибутковості підприємства, що надає послуги, необхідно постійно підвищувати рівень задоволеності споживача, який заснована на виконанні або навіть перевищенні його запитів.

5. Створивши цінність для ключових зацікавлених сторін, організація матиме авторитет і внесе вклад у розвиток економіки. Віднесення власників і працівників до категорії зацікавлених сторін формує нове бачення підприємства, де поділ влади і прибутків - не результат конфліктів між зазначеними сторонами, які знижують ефективність діяльності підприємства і економічних систем, а вільний вибір, який підприємства можуть зробити з метою успішної довгострокової діяльності в умовах конкуренції, яка постійно загострюється. Лише рентабельне підприємство здатне постійно відповідати очікуванням споживачів і зацікавлених сторін. Тому, якщо воно прагне до ділового успіху, то повинно націлюватись на розвиток і виконувати прийняту на себе місію, створювати нові цінності і постійно вдосконалюватися, з тим, щоб відповідати швидко змінним конкурентним умовам. В той же час підприємству необхідно постійно досліджувати та задовольняти вимоги споживачів, адже задоволеність споживачів послугами та продукцією підприємства забезпечуватиме рентабельність та розвиток підприємства на ринку.

6. Рівень задоволеності населення міст Коростеня, Луцька та Львова якістю надання йому комунальних послуг влаштовує лише половину мешканців, а іншу половину не вдовольняє. Найбільш проблемними зонами сфери комунальних послуг залишаються утримання будинків та прилеглих до них територій та утримання територій спільного користування. Негативною є також оцінка вивезення сміття. 

Варто відзначити, що послугами з водопостачання незадоволені близько 27% жителі усіх міст. Переважна більшість опитаних має необмежений доступ до холодного водопостачання. Не мають доступу до проточної холодної води лише 3,0% опитаних. Основними ж джерелами отримання гарячої води залишаються трубопровід з гарячою водою та газова колонка. Основною проблемою водопостачання, яку відзначають користувачі міського водопроводу, є осад та колір води (час від часу виникає у 81,9% опитаних). На думку експертів, причиною такого стану може бути зношеність системи водопостачання та частково хімічний склад води в окремих водозаборах міст.

7. Проведено аналіз діяльності підприємств житлово-комунального господарства досліджуваних міст методом самооцінки Європейської премії якості, який, на нашу думку, найкраще вирішує проблеми гармонізації вимог усіх зацікавлених сторін підприємства, тому що аналізує не лише роботу та результати діяльності, а й вимоги та задоволеність споживачів послуг підприємства, постачальників та суспільства в цілому. Діяльність у сфері якості на підприємствах житлово-комунального господарства міст Коростеня, Луцька та Львова здійснюється на низькому рівні. Проведений аналіз свідчить про те, що їм слід активізувати діяльність щодо впровадження системи управління якістю відповідно до вимог міжнародних стандартів ISO серії 9000, що дасть можливість значно покращити якість надаваних житлово-комунальних послуг та задоволеність жителів міста їхніми послугами. Проте, необхідно відмітити, що підприємства водопостачання, такі як Коростеньське комунальне підприємство «Водоканал», комунальне підприємство «Луцькводоканал» та Львівське комунальне підприємство «Львівводоканал» приділяють значну увагу якості послуг та задоволеності споживачів.

8. Впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства повинно проводитись поетапно. Слід зазначити, що науковці виділяють різну кількість етапів впровадження системи управління якістю на підприємствах із акцентом лише на задоволеність споживачів послуг підприємства. На нашу думку, варто звертати значну увагу аналізу задоволеності всіх зацікавлених сторін підприємства.. Нами запропоновано вісім основних етапів впровадження системи управління якістю, які враховують гармонізацію інтересів всіх зацікавлених сторін підприємства та які можна застосувати до підприємства будь-якої форми власності та незалежно від виду його діяльності.

9. Для ефективного функціонування системи управління якістю КП «Луцькводоканал» визначено наступні процеси, які стосуються: головного процесу підприємства - надання послуг з водопостачання мешканцям міста; управління: контроль над діяльністю підприємства, оцінка системи управління якістю, протоколи  системи управління якістю, система внутрішньої комунікації; засобів: управління персоналом (відбір, навчання, оцінка), інфраструктура підприємства; контролю: моніторинг процесів надання послуг, система внутрішніх моніторингів, дослідження задоволеності споживачів; підтримки та вдосконалення: визначення та оцінка постачальників послуг, запобіжні та корегуючі дії, вдосконалення процесів з надання житлово-комунальних послуг.

10. Запропоновано оптимізаційну модель формування системи управління якістю на прикладі підприємств водопостачання міст Коростеня, Луцька та Львова, де було зідентифіковано та згруповано напрямки витрат підприємства під час реалізації процесу впрова​дження системи управління якістю послуг. Запропонована модель передбачає визначення оптимальної результативності від впровадження та функціонування системи управління якістю.
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