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ЗМІСТ
ВСТУП

Актуальність теми. Реформування економіки України визначило нові умови і принципи функціонування сфери послуг. Результати роботи суб'єктів господарської діяльності значно залежать від якості та конкурентноздатності послуг, можливості пристосування до вимог конкретних ринків через оцінку рівня якості та ціни, тощо. Проте відсталість технологічної структури, низький професійний рівень працівників підприємств сфери послуг, недостатнє фінансування науково-дослідних робіт не дають можливості підприємствам розвиватися в напрямку досягнення більш високих показників якості послуг.

У таких умовах найбільш ефективним засобом забезпечення якості послуг стає активізація творчого потенціалу працівників. Вітчизняна сфера послуг характе​ризується далеко не повним використанням соціальних факторів управління для під​вищення якості послуг. Недостатня увага до проблем соціального управління зме​ншує роль роботи, яка виконує найбільш активну функцію у підвищенні якості послуг та ефективності. Тому потрібний пошук нових підходів до забез​печення якості вітчизняної сфери послуг.

Одним із таких підходів є запровадження соціального управління якістю робо​ти в організаціях сфери послуг. Найменш інвестиційно затратним напрямком розвитку сфери послуг є задіяння соціального напрямку удосконалення механізму управління. Значення саме такого спрямування посилюється тим, що на відміну від виробництва товарів, де відношення виробника із споживачем опосередковані рухом товарів, у сфері послуг відношення із споживачем безпосередні. Ця обставина посилює значення у підвищенні ефективності управління саме соціалізації його механізму.

Соціалізація має дві складові: внутрішню – для організації та зовнішню. Будь яка внутрішня реорганізація не дає жаданих результатів ефективності управління, якщо вона є такою, яка не відповідає зовнішнім умовам функціонування організації. Зовнішні умови формуються ринком та державою. У тому, що стосується соціалізацій управління, роль держави безперечно первинна. Але саме цей напрямок дослідження та значення його реалізації в підвищенні якості надання послуг є таким, що справедливо віднести до найменш дослідженних.               

 У зв'язку з цим необхідною є наукова розробка теоретичних положень і практичних рекомендацій щодо формування державних механізмів забезпечення якості вітчизняної сфери послуг методами соці​ального управління якістю роботи. На вирішення саме цієї задачі і спрямовані дослі​дження дисертаційної роботи, що обумовило вибір теми дослідження та її актуаль​ність.

Питання соціального управління постійно були предметом дискусій вчених-економістів. Значний вклад в вирішення окремих аспектів регіонального соціально-орієнтованого управління внесли Н.С.Власенко, В.Я. Гуменюк, М.І. Долішній,    В.В. Дорофієнко, С.Ф.Поважний, О.С.Поважний, В.М.Гончаров, О.Г.Осауленко, О.Ф.Новикова, І.В.Калачева, В.М.Лобас, В.П.Антонюк та інші. В той же час досі немає загальноприйнятого підходу до вирішення ще однієї проблеми соціального управління  - проблем взаємовідносин центру і регіонів, а також ступеню втручання держави в той чи інший процес в умовах формування ринкових відносин.

Тому, необхідність комплексного вирішення проблем формування механізмів державного управління розвитком організацій сфери послуг на регіональному рівні в процесі становлення основних інститутів ринку, формування системи управління якістю послуг всіх рівнів управління цією сферою обумовили обрання теми дисертаційної роботи.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження  виконане відповідно до тематики науково-дослідних робіт Донецького державного університету управління,  затвердженої на засіданні Вченого Ради ДонДАУ (28.01.99 р., прот. №5), а також договором про наукове і творче співробітництво між кафедрою “Менеджмент у невиробничій сфері” і відділом проблем ефективного використання виробничого потенціалу Інституту економіки промисловості НАН України в 1999-2004 р. За участю здобувача були виконані дослідження за темами № 99.06.01 “Регіональні аспекти інноваційної й інвестиційної діяльності і їх роль у вирішенні соціально-економічних проблем регіону” (номер держреєстрації 0102U001295), і №99.06.02 “Розробка методів відновлення і розвитку організацій і підприємств  соціальної інфраструктури (номер держреєстрації  0102U001294). В межах цих тем автором було запропоновано модель управління якістю для підприємств побутового обслуговування Донецької області.

Мета і задачі дослідження. Метою дослідження є розробка науково-методичних засад формування нових механізмів державного управління, спрямованих на соціалізацію управління в сфері надання послуг.  Досягнення поставленої мети обумовило необхідність вирішення наступних завдань:

визначити соціальні особливості сфери послуг, як об’єкту державного регулювання, яке потребує розробки та запровадження механізму державного управління соціальної спрямованості;

виявити організаційні рівні управління сферою послуг та впливовість ролі держави для кожного із них;

проаналізувати фінансове та інвестиційне забезпечення розвитку сфери послуг в умовах ринкової трансформації економіки України для визначення необхідності та можливостей державної регулюючої підтримки галузі у напрямі підвищення якості надання послуг населенню;

обґрунтувати можливості застосування сучасних моделей управління розвитком сфери послуг, які поєднують у єдиному соціальному вимірі внутрішні можливості та зовнішнє державне регулювання;

розробити структуру моделі управління якістю для підприємств сфери послуг із визначенням ролі держави та надати пропозиції щодо оптимізації співвідношення державного регулювання та ринкового самоуправління в управління якістю на підприємствах сфери послуг.  

Об'єктом дослідження є діяльність органів виконавчої влади по забезпеченню функціонування організацій сфери послуг в Україні.

Предметом дослідження є теоретичні та методичні заходи щодо формування нових механізмів державного управління розвитком організацій сфери послуг на основі управління якістю надання послуг.

Методи дослідження. Для проведення дисертаційного дослідження і вирішення поставлених завдань використано структурно-функціональний підхід до визначення об’єкту і предмету дослідження. Згідно з цим методом наукового пізнання всі економічні процеси і явища, у тому числі і функціонування організації сфери послуг розглядаються і аналізуються у взаємозв’язку, взаємозалежності і розвитку. За допомогою системного методу досліджується державне регулювання як невід’ємний суттєвий елемент функціонування сучасної економічної системи. Використання методів порівняння та узагальнення, історичного і логічного дало можливість здійснити аналіз еволюції сфери послуг, а також застосування сучасних моделей управління для сфери послуг. Метод економічного моделювання дозволив розробити у дисертаційній роботі модель управління якістю для підприємств сфери послуг.  

Використовувались науково-методичні та методичні надбання українських та зарубіжних вчених з питань управління розвитком території, фінансово-економічного забезпечення програм розвитку організацій сфери послуг. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в розв’язанні актуального наукового завдання – науково-теоретичного обґрунтування засад формування нових механізмів державного управління у сфері послуг, що забезпечує формування науково-прикладних положень для практичного використання одержаних результатів. У процесі розв’язання сформульованої проблеми в дисертації отримано такі суттєві наукові результати:  
уперше:

визначено, що соціальні особливості сфери послуг потребують розробки та запровадження такого державного механізму управління галуззю, який був би функціонально різним для різних рівнів галузевого управління та забезпечував стимулюючі умови зростання якості надання послуг;

удосконалено: 

шляхи формування цілісних, гнучких, ефективних систем управління, здатних забезпечувати гармонізацію інтересів суспільства, колективів і кожного працівника;

шляхи впливу держави на сферу послуг;

інструментарій державного механізму фінансового та інвестиційного забезпечення розвитку ринку послуг;

подальшого розвитку набули:

визначення ролі держави щодо соціальної політики, яка полягає у взаємодії зі сферою послуг і виробленні справедливої соціальної політики;

варіанти структурно-функціональних моделей управління;   

організаційна структура управління підприємств сфери послуг;

основні напрямки державного регулювання у сфері послуг на основі управління якістю;

модель управління якістю послуг, яка є універсальною і може бути застосована для всіх підприємств сфери послуг, де творча складова діяльності є домінуючою.

Практичне значення одержаних результатів. Отримані в процесі дослідження теоретичні результати і методичні підходи можуть знайти своє впровадження на всіх рівнях соціально-орієнтованого управління. Зокрема, на загальнодержавному рівні вони можуть враховуватися при формуванні державної соціальної політики, на регіональному – в розробці нових механізмів реалізації програм соціального розвитку, на локальному – в застосуванні запропонованої моделі управління якістю на підприємствах сфери послуг. 

Практичне значення одержаних результатів роботи полягає в тому, що отримані в процесі дослідження результати містять науково обґрунтовані напрямки державного регулювання у сфері послуг, які можуть бути використані на місцевому, регіональному та державному рівнях.  

Основні результати дослідження використані Донецькою облдержадміністрацією (Головне управління економіки, довідка № 14/04 від 21.04.2004), при застосуванні запропонованої моделі управління якістю на підприємствах сфери послуг міста Донецька (КП “Молодість”, довідка № 125 від 22.04.04). Наукові результати дисертації безпосередньо використовуються в навчальному процесі в Донецькому державному університеті управління при викладанні навчальної дисципліни “Менеджмент у невиробничій сфері” (довідка 153/04 від 20.04.2004 р.).
Особистий внесок здобувача. Дисертаційна робота являє собою самостійно виконану наукову роботу, в якій розкрито авторський підхід до визначення науково-методичних засад механізмів державного управління у сфері послуг в сучасних умовах, обґрунтовано роль соціальних інновацій, а також застосування сучасних моделей управління для сфери послуг. На основі узагальнення концепцій, методологічних передумов і досвіду державного регулювання сферою послуг запропоновано напрями оптимізації системи управління якістю на підприємствах сфери послуг.

Апробація результатів дисертації. Основні теоретичні, методологічні і практичні результати проведених досліджень, а також концептуальні положення і загальні висновки були представлені у вигляді докладів і повідомлень на трьох науково-практичних і науково-методичних конференціях різного рівня, а саме на Всеукраїнській науково-практичній конференції “Роль соціального менеджменту в інтелектуалізації суспільства” (23-26 квітня, 2001 рік, м. Слав’яногірськ); на  ІІ Всеукраїнській науково-практичній конференції “Менеджмент-освіта у вищих навчальних закладах України: підготовка, використання, роль і значення в соціально-економічному розвитку регіонів” (22-26 квітня, 2002 р., м. Слав’яногірськ) та на IV Міжнародному науковому конгресі “Теорія та практика державного управління” (20 листопада, 2003 рік, м.Харків)
Публікації. Основні результати дослідження опубліковано в 10 наукових працях, серед яких 7 статей у збірниках наукових праць і 3 публікації у матеріалах наукових конференцій. Загальний обсяг публікацій 3,0 д.а., автору особисто належить 2,7 д.а.

ЗАГАЛЬНІ ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення і нове вирішення актуального наукового завдання – розробка формування нових механізмів державного управління у сфері послуг на основі управління якістю, які забезпечують реалізацію науково-прикладних положень для практичного використання одержаних результатів. Основні наукові і практичні результати роботи сформульовані у таких висновках:  
1. Соціальні особливості сфери послуг потребують розробки та запровадження такого державного механізму управління галуззю, який був би функціонально різним для різних рівнів галузевого управління та забезпечував стимулюючі умови зростання якості надання послуг.

Пізнання законів взаємодії елементів суспільної системи, механізму дії системи цих законів, має своєю кінцевою метою використання їх на практиці в управлінській діяльності на будь-якому рівні соціальної системи.

2. В дослідженні проаналізовано та обґрунтовано рівні управління сферою послуг. У зв’язку з цим, зроблено висновок, що централізоване керівництво покликане брати участь у формуванні систем управління для ефективного функціонування основної ланки сфери послуг - підприємства, організації, об'єднання, фірми - через управління інтересами. Це відкриває шлях до формування цілісних, гнучких, ефективних систем управління, здатних забезпечувати гармонізацію інтересів суспільства, колективів і кожного працівника.

3. Відповідно до прийнятої ієрархії і типу організаційних структур запропоновано процес управління розподіляти по їх рівнях, ступенях і ланках, не тільки впливаючи на окремі частини керованої системи (і об'єкт управління в цілому), але і забезпечуючи взаємодію ланок  керуючої системи. Це визначає специфічний зміст процесу управління і умови його здійснення в просторі (рівнів і ланок управління) і в часі.

У зв’язку з цим, запропоновано один з варіантів структурно-функціональної моделі управління.

4. Сформульовано основну роль держави щодо соціальної політики, яка полягає  у   взаємодії зі сферою послуг   і виробленні справедливої соціальної політики. 

5. Визначено, що формування науково обґрунтованої  соціальної політики з подальшим втіленням її в програми і плани представляє собою надто  складний процес творчих пошуків: від пізнання  сутності, змісту, структури, динаміки і меж конкретно-історичних вимог об'єктивних законів - до вироблення науково обґрунтованої політики, що втілює в собі цілі і задачі суспільства, і від неї до конкретних програм і планів Кабінету міністрів, міністерств і державних комітетів, обласних державних адміністрацій. У зв’язку з цим, запропоновано схему чинників дії держави на сферу послуг. 

6. Зроблено висновок, що в умовах переходу до ринкової економіки, однією з важливих задач перебудови організаційних структур управління є пошук оптимального співвідношення державних і недержавних структур як у всьому народному господарстві в цілому, так і в окремих галузях.

Організаційна структура апарату управління галуззю сфери послуг в ідеалі повинна представляти процес управління в цілому, пронизувати своїм "промінням" (контрольними і іншими функціями) всі основні компоненти управління: цілі, методи, функції, етапи, стадії, рівні, технологію ухвалення і реалізації рішення.
7. Запропоновано напрямки адаптивної інвестиційної політики країни в умовах здійснення реформ: переорієнтацію інвестиційних потоків в розвиток наукомістких галузей, при одночасному створенні сприятливого інноваційного клімату, зосередження інноваційної діяльності на підприємствах, в асоціаціях, технопарках; використання біржового механізму для прискореного розвитку інвестиційних процесів з створенням необхідної інфраструктури, інституціонально-правового і економічного середовища для самостійної інноваційної діяльності суб’єктів господарювання. Такий підхід дозволив би здійснити технологічну переструктуризацію виробництва послуг, націленого на досягнення конкурентних переваг вітчизняної сфери послуг на світовому ринку. Це важливо не тільки з позицій розвитку експортного потенціалу, а для утримання внутрішнього ринку. 

8.   Аналіз особливостей управління організацією в сфері послуг, заснований на розгляді відмітних характеристик послуги як товару і поточної економічної ситуації в сфері послуг в Україні показав, що: через те, що суть виробництва і реалізації послуги виявляється в здійсненні складових її процесів, то найбільше органічним для сфери послуг є застосування моделі управління, яка заснована на процесному підході. Серед проаналізованих сучасних моделей управління найбільше підходить для сфери послуг  модель управління якістю. В ідеалі - TQM.

9. Встановлено, що застосування системи управління якістю як базової моделі оперативного управління підприємствами сфери послуг дозволить вирішити такі проблеми, як: низька якість послуг і висока ціна на них; недостатня фахова підготовка персоналу для роботи в сфері послуг і відсутність маркетингової орієнтації підприємств сфери послуг. 

10. Розглянуто процесно-технологічні і структурні аспекти сучасних моделей управління якістю для сфери послуг, у зв’язку з чим у процесі впровадження системи управління якістю для підприємств сфери послуг були побудовані модель  сучасна і стратегічна. Стратегічна модель є універсальною і може бути застосована для всіх підприємств сфери послуг, де творча складова діяльності є домінуючою.
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