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ВСТУП
Перехід України до інноваційної моделі розвитку та становлення інформаційного суспільства передбачає появу нового підходу до діяльності більшості сфер економіки в напрямку переорієнтації виробничо-господарської діяльності на споживача, у результаті чого серед іншого на перший план виходять питання якості послуг та обслуговування.
У Законі України «Об основних принципах розвитку інформаційного суспільства в Україні на 2007 – 2015 роки» приділяється увага побудові відкритого для усіх інформаційного суспільства, орієнтованого на інтереси людей в першу чергу. Розвиток інформаційного суспільства дозволить забезпечити науково-технічний та інноваційний розвиток України [1].
Активізація процесів побудови інформаційного суспільства створює передумови активізації розвитку інфраструктури галузі зв’язку. Одним з важливіших у галузі зв’язку є поштовий зв’язок, який продовжує розвиватися та забезпечує прийом, обробку, пересилку та доставку листів, посилок, грошових переказів та інших поштових відправлень, а також надає фінансові та інші послуги на базі сучасних інформаційних технологій.

Кабінетом Міністрів України затверджена Державна цільова економічна програма розвитку поштового зв’язку на 2009 – 2013 роки, метою якої є «забезпечення ефективного функціонування та розвитку поштового зв’язку в умовах поглиблення інтеграції України у світовий поштовий простір» [2]. Ця програма свідчить про те, що уряд країни приділяє належну увагу розвитку галузі поштового зв’язку згідно до світових тенденцій.
Питання аналізу ринку послуг поштового зв’язку та вирішення проблем розвитку галузі зв’язку постійно привертають увагу вчених. Ці питання розглядаються в багатьох наукових працях вітчизняних науковців:         Беркман Л.Н., Довгого С.О., Дудченка М.А., Загорулька В. М., Кривуци В.Г., Князєвої Н.О., Князєвої О.А., Кузнєцової Л.В., Орлова В.М., Скляренка С.М, Яцкевич І. В. та інших [3 – 17]. Ці вчені внесли значний вклад у формування наукових засад та прикладного інструментарію розвитку ринку послуг зв’язку. 

Важливим аспектом вивчення поштового зв’язку є дослідження питань якості послуг та якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. Високий рівень якості послуг та обслуговування в поштовому зв’язку дозволяє відповідати вимогам споживачів відносно до виробництва та споживання послуг. При наданні послуг особливе значення приділяється задоволеності потреб та вимог споживачів, яка досягається при високому рівні якості послуг та якості обслуговування. Тому при зміні рівня якості послуг та якості обслуговування змінюються ступінь задоволеності споживачів та відношення споживачів до підприємства, яке надає послуги.

Сьогодні, у сфері зв’язку однією з найважливіших невирішених задач є відсутність науково обґрунтованих підходів до оцінки якості обслуговування в поштовому зв’язку. Тому одним з головних пріоритетів на сьогодні є вирішення цієї задачі, яка надасть можливість підвищити ступінь задоволеності споживачів якістю обслуговування на підприємствах поштового зв’язку та обумовлює актуальність тематики дисертаційної роботи, пов’язаною з  формуванням факторів та перспектив підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Актуальність теми. У сучасному суспільстві величезне значення в будь-якій сфері діяльності приділяється якості продукції (робіт, послуг). Високий рівень якості продукції (робіт, послуг) підвищує їх конкурентоспроможність, а також збільшує ступінь довіри й задоволеності споживачів. У сфері надання послуг зв’язку (у тому числі й поштового зв’язку) важливу роль відіграє не тільки якість самих послуг (технічні аспекти), але і якість їх надання – якість обслуговування (не технічні аспекти) [10, 11].  

Соціально-значущими послугами для будь-якої держави є послуги поштового зв’язку. Поштовий зв'язок відіграє істотну роль у побудові інформаційного суспільства й виконує важливу для будь-якої країни місію – забезпечує конституційні права громадян на одержання, поширення й передачу інформації. Якість послуг поштового зв’язку та якість обслуговування набувають особливого значення в період глобалізації світової економіки, а також у зв’язку з підготовкою України до входження до Євросоюзу, що обумовлює необхідність дотримання міжнародних стандартів якості.

Згідно до задач міжнародних поштових конвенцій та рекомендацій Всесвітнього поштового союзу (ВПС), якість послуг та якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку набуває найважливішого значення, а головними експертами оцінки якості послуг та якості обслуговування є споживачі. Тому підприємства поштового зв’язку прагнуть приділяти особливу увагу якості послуг та задоволеності споживачів якістю обслуговування.
Вирішення проблем управління якістю послуг зв’язку постійно привертають увагу вчених. Ці питання розглядаються в наукових працях зарубіжних учених: Володіної О.Е., Губіна М.М., Кузовкової Т.О.,      Резникової Н.П., Тихвінського В.О. [10-14] та вітчизняних науковців:       Буряка В.Г., Заплотинського Б.А., Князєвої Н.О., Орлова В.М., Станкевич І.В., Стрельчука Є., та ін. [3, 7, 9, 17, 18]. Ці вчені внесли значний науково-практичний вклад у дослідження ринку послуг зв’язку та в становлення поштового зв’язку ХХ – ХХІ століття. Багато досліджень присвячено питанням якості послуг поштового зв’язку, розроблено показники якості послуг та методи їх оцінки, а якості обслуговування  та науковим засадам її підвищення приділяється значно менше уваги. Якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку оцінюється в основному по кількості зворотних звернень від споживачів та по ступеню задоволеності споживачів. Тому важливим і актуальним питанням на сьогодні стають дослідження, пов’язані з оцінкою якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку та її підвищення. Згідно до цього виникає необхідність у розробці показників якості обслуговування та урахуванні факторів, які впливають на якість обслуговування, що дозволить визначити напрями поліпшення якості обслуговування як одного з важливих аспектів задоволеності потреб та вимог споживачів послуг поштового зв’язку. 
В умовах розвитку інформаційних технологій не менш важливого значення набуває поява нових потреб суспільства, що вимагає удосконалення оцінки рівня якості послуг та якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, оскільки вимоги споживачів щодо якості послуг та якості обслуговування стають більш чіткими та високими. 

Підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв'язку України є однією з важливіших і недостатньо вирішених наразі задач. Тому виникає необхідність удосконалення підходів щодо оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. Таким чином дослідження питань, пов’язаних з формуванням факторів та перспектив підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, є безумовно актуальним.
Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Наукові дослідження теми дисертації є складовою частиною науково-дослідної роботи Українського науково-дослідного інституту радіо і телебачення (УНДІРТ) за договором з УДППЗ «Укрпоштою» за темою «Дослідження механізмів фінансової підтримки універсальних послуг поштового зв’язку», етап 1 «Розробка рекомендацій щодо механізмів фінансової підтримки універсальних послуг національного оператора поштового зв’язку», (№ ДР 0109U001853,  2010 р.), де автором проаналізовано розвиток національного оператора поштового зв’язку (НОПЗ) як частини ринку послуг зв’язку України та сформовані передумови розвитку державної підтримки універсальних соціально-значущих послуг поштового зв’язку. Також наукові дослідження теми дисертації є складовою частиною держбюджетної НДР за темою «Сучасні наукові підходи до регулювання економічних систем» кафедри економічних систем і маркетингу Одеського національного політехнічного університету (ОНПУ), (№ ДР 22-80, 2011 р.), де автором досліджено розвиток поштового зв’язку як складової ринку послуг зв’язку України та фактори, що впливають на якість послуг і якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Дисертаційна робота охоплює основні задачі, що випливають з Постанови Кабінету Міністрів України «Про затвердження Державної цільової економічної програми розвитку поштового зв’язку на 2009-2013 роки» та концептуальних основ стратегії розвитку поштового зв’язку України на 2005-2015 роки.
Мета та задачі дослідження. Метою дисертаційної роботи є формування теоретичних і науково-прикладних засад комплексного оцінювання факторів та перспектив підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Реалізація поставленої мети визначила необхідність вирішення таких задач:

 − розширити обґрунтування показників якості обслуговування, які повніше враховують різні сторони процесу обслуговування;

 − розкрити фактори, які впливають на підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку;

 − визначити методичні основи групування показників якості обслуговування, що дозволить конкретизувати напрями підвищення якості обслуговування споживачів послуг поштового зв’язку;

 − удосконалити процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку за допомогою врахування ступеня задоволеності споживачів;

 − проаналізувати мотивацію персоналу як фактор підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, що надасть можливість згрупувати показники мотивації персоналу;

 − розкрити показники мотивації персоналу як фактори впливу на якість обслуговування споживачів поштового зв’язку, на основі чого сформувати комплексну модель оцінки якості обслуговування; 

 − удосконалити модель організації маркетингової діяльності на підприємствах поштового зв’язку, яка враховує мотивацію персоналу;
 − розробити науково-прикладні засади комплексної оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів;

 − запропонувати рекомендації щодо підвищення рівня якості обслуговування та перспективи їх застосування на підприємствах поштового зв’язку.

Об’єктом дослідження є процес обслуговування споживачів послуг поштового зв’язку.

Предметом дослідження являються фактори та перспективи підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. 

Методи дослідження. Теоретичну та методологічну основу дисертаційної роботи складають сукупність методів та прийомів наукових досліджень, наукові праці зарубіжних і українських вчених з проблем оцінки якості обслуговування та підвищення її рівня на підприємствах, що надають послуги поштового зв’язку. В процесі аналізу ринку послуг поштового зв’язку використано системний підхід, який дозволив проаналізувати показники якості послуг та обслуговування споживачів поштовими адміністраціями країн світу як загальної системи світового поштового простору. Для вивчення переваг і потреб споживачів та персоналу підприємств поштового зв’язку проведені маркетингові дослідження, зокрема, застосовано метод опитування за допомогою анкетування споживачів послуг поштового зв’язку. Для формування підходів щодо оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку здійснено метод експертних оцінок. З метою виявлення впливу факторів внутрішнього та зовнішнього маркетингу на якість обслуговування використано факторний аналіз. Обробка всіх даних здійснювалася за допомогою сучасних інформаційних технологій.

Інформаційною базою дисертаційної роботи є законодавчі та нормативні акти Верховної Ради та Кабінету Міністрів України, статистичні дані галузі зв’язку, матеріали Сеульської, Бухарестської, Пекінської та Найробійської поштових стратегій, монографії, періодичні видання, наукові збірки вітчизняних і зарубіжних авторів з досліджуваної проблематики.
Наукова новизна одержаних результатів. Наукова новизна сформульованих і обґрунтованих у дисертації основних положень, висновків і рекомендацій полягає в розробці нового підходу щодо узагальненої оцінки якості обслуговування підприємств поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. 

Основні положення дисертаційної роботи, які визначають її наукову новизну та винесені на захист, полягають в наступному:
вперше:

 − розроблено комплексну модель узагальненої оцінки якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів, яка надає можливість виразити оцінювання показників у числовому значенні та виявити зв’язки показників якості обслуговування з показниками мотивації персоналу; 
удосконалено:

 − методичні основи групування показників якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку шляхом впровадження нової групи комунікаційних показників, що дозволяє розширити й систематизувати інформацію про вимоги і потреби споживачів та надає можливість більш повно оцінити ступінь задоволеності споживачів послуг поштового зв’язку;  

 − групування показників мотивації персоналу підприємств поштового зв’язку на основі залучення двох додаткових груп – показників рівня емоційної атмосфери у колективі та показників задоволеності від роботи із споживачами, що надає можливість більш повно охарактеризувати аспекти мотивації та задоволеності персоналу, які впливають на якість обслуговування споживачів;

 − процес прийняття управлінських рішень щодо підвищення якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку, що враховує міру задоволеності споживачів якістю обслуговування;
− модель організації маркетингової діяльності на підприємствах поштового зв’язку, яка, на відміну від існуючих, враховує мотиваційні фактори;

дістали подальшого розвитку:

 − обґрунтування показників якості обслуговування та факторів, які впливають на підвищення рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку; 

− рекомендації щодо підвищення рівня якості обслуговування та перспективи їх застосування на підприємствах поштового зв’язку.
Практичне значення одержаних результатів. Основний науковий та практичний результат дисертаційної роботи полягає у можливості використання розроблених науково-прикладних засад у діяльності підприємств поштового зв’язку, піднесенні рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку шляхом мотивації персоналу та покращенні роботи зі споживачами в процесі надання послуг, збільшенні кількості споживачів послуг поштового зв’язку завдяки наданню високоякісних послуг. Одержані результати сприятимуть підвищенню ефективності функціонування підприємств сфери послуг зв’язку − зростанню прибутку підприємств поштового зв’язку і їх конкурентоспроможності. 

Результати досліджень, одержаних у дисертаційній роботі, знайшли застосування в навчальному процесі ОНПУ при викладанні й підготовці навчально-методичних матеріалів з дисциплін «Маркетинг», «Маркетингова товарна політика» та «Маркетинг послуг» (довідка про впровадження від 14.04.2011 р.).

Теоретичні та науково-практичні розробки автора використано при виконанні науково-дослідних робіт кафедри економічних систем і маркетингу ОНПУ (акт впровадження від 14.04.2011 р.); науково-дослідних робіт ДП УНДІРТ (акт впровадження від 14.10.2010 р.); застосовано у діяльності Одеської дирекції УДППЗ «Укрпошта» (акт впровадження від 18.05.2011 р.).
Особистий внесок здобувача. Дисертаційна робота є самостійною науковою працею, в якій автором викладені теоретичні та практичні результати дослідження, які сприяють розв’язанню задачі щодо розробки науково-прикладних засад підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. У наукових працях, що опубліковані у співавторстві, в дисертації використано тільки ті ідеї та положення, котрі є результатом особистих досліджень та розробок здобувача. 
Апробація результатів дисертації. Основні положення та результати дисертаційної роботи доповідалися та отримали позитивний відгук у доповідях та тезах на наукових конференціях: п’ятій міжнародній науково-теоретичній конференції «Соціально-економічні, політичні та культурні оцінки і прогнози на рубежі двох тисячоліть» (Тернопіль, 17 квітня 2007 р.); міжнародній науково-практичній конференції «Наука в інформаційному просторі» (Дніпропетровськ, 29 – 30 жовтня 2007 р.); п’ятій міжнародній науково-технічній конференції студентства та молоді «Світ інформації та телекомунікацій -2008» (Київ, 9-10 квітня 2008 р.); четвертій міжнародній науково-технічній конференції «Сучасні інформаційно-комунікаційні технології», COMINFO′2008 –Livadia (Київ, 15-19 вересня 2008 р.); першій міжнародній науково-теоретичній конференції «Проблеми формування нової економіки ХХІ столітті» (Дніпропетровськ, 17-19 грудня 2008 р.); другій міжнародній науково-теоретичній конференції «Якість экономічного розвитку: глобальні та локальні аспекти» (Дніпропетровськ, 27-28 серпня 2009 р.); дев’ятій конференції «Математическое моделирование и информационные технологии» (Одесса, 20-22 жовтня 2009 р.).
Публікації. За темою дисертаційної роботи опубліковано 13 наукових праць, в тому числі 6 статей у спеціалізованих наукових фахових виданнях України (3 статті без співавторів) та 7 тез доповідей наукових конференцій (4 без співавторів). Загальний обсяг опублікованих праць складає 3,4 д.а, у тому числі 2,4 д.а. належить автору особисто. 

ВИСНОВКИ
Процеси розвитку економіки нового типу України підносять інтереси та задоволеність потреб споживачів на новий, більш високий рівень. Дослідження питань якості обслуговування, теоретичних и методичних аспектів щодо комплексної оцінки якості обслуговування, а також практичні підходи функціонування підприємств поштового зв’язку в умовах, коли споживач стоїть на першому плані, визначили мету, задачі, предмет дослідження та об’єкт дослідження дисертаційної роботи.

Дисертаційна робота є вирішенням науково-прикладної задачі формування факторів та перспектив підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку шляхом теоретичного обґрунтування, методичного забезпечення та прикладного застосування науково-прикладних засад підвищення якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

Науковий результат дисертаційної роботи знайшов свою реалізацію у таких методичних підходах та практичних рекомендаціях:


1. Доведена важливість галузі поштового зв’язку, що надає соціально-значущі послуги зв’язку і відіграє важливу роль при формуванні інформаційного суспільства. Аналіз сучасних проблем у сфері якості на підприємствах поштового зв’язку доказав, що якості обслуговування як однієї з важливіших аспектів задоволення потреб та вимог споживачів приділяється недостатньо уваги, що потребує подальших досліджень й обумовлює актуальність теми дисертаційної роботи.
2. На основі аналізу існуючих підходів щодо оцінки якості обслуговування, рекомендацій й стратегій ВПС, а також згідно до сучасних вимог споживачів автором розвинуто перелік показників якості обслуговування й методи їх оцінювання. Визначено фактори, які впливають на підвищення якості обслуговування. Аналіз та визначення ступеня впливу кожного фактору на якість обслуговування являє важливе науково-прикладне завдання, вирішення якого дозволить забезпечити підвищення якості обслуговування.

3. Удосконалено методичні основи групування показників якості обслуговування шляхом введення додаткової групи комунікаційних показників, які враховують оцінку ефективності роботи зі споживачами. Використання групи комунікаційних показників дозволяє розширити інформацію про вимоги та потреби споживачів і надає можливість більш повно оцінити ступінь задоволеності споживачів послуг поштового зв’язку. 

4. Показано, що мотивація персоналу відіграє важливу роль при наданні послуг, тобто відображається на якості обслуговування споживачів. Тому з метою удосконалення методичніх основ групування показників мотивації персоналу запропоновані дві додаткові групи показників мотивації персоналу підприємств поштового зв'язку показники рівня емоційної атмосфери у колективі та показники задоволеності від роботи із споживачами. Запропоноване групування показників дозволяє поглиблено розглянути мотивацію персоналу з урахуванням задоволеності працівників, які взаємодіють зі споживачами, та впливати на якість обслуговування на підприємствах поштового зв’язку. 

5. Розвинуто модель організації маркетингової діяльності для підприємств поштового зв’язку шляхом введення мотиваційних факторів (груп показників мотивації персоналу), що впливають на ефективність роботи працівників підприємства. Втілення на практиці запропонованих мотиваційних факторів дозволить підвищити не лише якість обслуговування, але й збільшити задоволеність персоналу від роботи зі споживачами, що безпосередньо вплине на підвищення прибутку підприємства.

6. Удосконалено процес прийняття управлінських рішень щодо якості обслуговування споживачів на підприємствах поштового зв’язку, що надає можливість на кожному етапі процесу виявити міру відповідності оцінки якості обслуговування вимогам споживачів, прийняти раціональні управлінські рішення в області обслуговування в поштовому зв’язку та задовольнити вимоги споживачів щодо якості обслуговування.
7. Виявлено вплив показників мотивації персоналу на показники якості обслуговування, на базі чого розроблена комплексна модель узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. Комплексна модель дозволяє: удосконалити підхід щодо формування оцінки якості обслуговування; виявити найбільш проблемні та навпаки – сильні сторони сукупності груп показників якості та впливати на них шляхом задоволеності вимог споживачів та персоналу з метою підвищення рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.

8. Запропоновано науково-прикладні засади щодо узагальненої оцінки якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку з урахуванням мотиваційних факторів. Ці науково-прикладні засади надають можливість комплексного оцінювання рівня якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.
9. Розроблено рекомендації щодо підвищення рівня якості обслуговування з урахуванням мотиваційних факторів та перспективи їх застосування на підприємствах поштового зв’язку. Ці рекомендації дозволять підвищити: рівень комфорту серед споживачів та персоналу підприємств поштового зв’язку, кваліфікацію персоналу з роботи зі споживачами, рівень задоволеності споживачів якістю обслуговування; рівень задоволеності персоналу від роботи зі споживачами та рівень якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку.
Впровадження на практиці науково-прикладних результатів дисертаційної роботи дозволить: підвищити рівень якості обслуговування на підприємствах поштового зв’язку, що забезпечить збільшити рівень задоволення потреб та вимог споживачів; підвищити конкурентоспроможність підприємств поштового зв’язку та збільшити їх прибуток, що загалом сприятиме розвитку галузі поштового зв’язку України.
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