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Загальна характеристика роботи

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. 

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ

У вступі обґрунтовано актуальність теми дослідження, окреслено зв'язок роботи з науковими програмами, сформульовано мету, визначено предмет, об’єкт та методи дослідження, висвітлено наукову новизну і практичну цінність результатів, подано відомості про їх апробацію.

У першому розділі роботи «Теоретичні аспекти формування системи управління якістю товарів та послуг на засадах гармонізації зацікавлених сторін» розкрито теоретичні засади якості товарів та послуг як об’єкта управління, розглянуто еволюцію підходів до управління якістю товарів та послуг, а також сформульовано особливості системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства.

У дисертаційній роботі якість послуг розглядається, насамперед, як рівень відповідності задоволення потребам споживачів. 

Характеристики, які сьогодні задовольняють суспільні чи особисті потреби, в майбутньому частково або повністю можуть не відповідати існуючим вимогам. В свою чергу, виникнення нових потреб супроводжується появою нових властивостей. Необхідність розглядати властивості благ із врахуванням фактору часу випливає зі змінності суспільних та особистих потреб. Таким чином, підприємство досягає запланованих цілей, акцентуючись на стадіях аналізу та розробки та має можливість врахувати потреби споживачів із врахуванням їх змін в часі (рис. 1).
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Рис. 1. Структурна сутність поняття якості*

*Джерело: власні дослідження автора

Таким чином, потреби споживачів аналізуються та закладаються на стадіях дослідження та проектування. Саме в цих вирішальних фазах закладається якість продукції чи послуги на перспективу.

Встановлено, що якість послуг має свої особливості, які визначені специфікою послуги як товару, зокрема:

1) особливості послуги це: невідчутність, невіддільність надання від споживання, більша питома вага суб'єктивного фактору в оцінці якості, недовговічність, відсутність права власності;

2) оцінка показників якості послуг, як правило, має експертний характер;

3) сучасні технологічні схеми надання послуг включають велику кількість процесів та учасників, котрі виокремлені в часі та просторі;

4) оцінка якості послуг, зазвичай, супроводжується визначенням значної кількості показників якості, які часто не пов'язані з оцінкою рівня задоволення споживача.

Методи і характер роботи, спрямованої на забезпечення належної якості продукції, не завжди вдається структурувати. Водночас, ретроспективний аналіз дозволяє виокремити етапи еволюції підходів до управління якістю. Це, зокрема:

індивідуальний контроль якості;

цеховий контроль якості;

приймальний контроль якості;

статистичний контроль якості;

комплексне управління якістю (TQM);

забезпечення якості на базі стандартів ISO 9000.

Проаналізувавши етапи розвитку систем управління якістю як в хронологічному, так і в територіальному аспектах, зроблено висновок, що, по-перше, система управління якістю є ефективною лише на рівні підприємства; по-друге, реалізація методичних основ управління якістю в Україні відбувалася паралельно з передовим світовим досвідом. Слід зауважити, що перехід України на ринкові умови господарювання дав вітчизняним підприємствам можливість повністю використати нагромаджений досвід щодо впровадження комплексних систем управління якістю, накопичений у світі потенціал наукових і практичних підходів та методів забезпечення якості продукції, а також взяти більш активну участь у міжнародному співробітництві у сфері забезпечення якості.

У дисертаційній роботі досліджено, що можливість застосування процесного підходу на підприємствах комунальної власності визначена міжнародними стандартами, зокрема стандартами ISO серії 9000, які діють з 2001 року як національні. 

Погоджуючись з безумовним визнанням корисності впровадження процесного підходу у комунальних підприємствах, необхідно визначити певні перешкоди на шляху його впровадження. Доведено, що впровадження процесного підходу при наданні комунальних послуг потребує забезпечення відповідних рівнів:

методичного забезпечення;

компетентності персоналу;

фінансових ресурсів.

Встановлено, що для подальшого вирішення зазначених проблем необхідна побудова процесно орієнтованої системи надання комунальних послуг та наукове обґрунтування критеріїв оцінювання процесів діяльності комунальних підприємств. Впровадження системи управління якістю, основаної на процесному підході, дасть змогу підвищити результативність та ефективність управління, урахувати потреби клієнтів у конкретних послугах та забезпечити належну якість їх надання.

У другому розділі – «Аналізування та оцінювання якості послуг підприємств житлово-комунального господарства України» - визначено зацікавлених сторін підприємств житлово-комунального господарства, їх потреби та очікування; розроблено метод оцінки якості послуг на основі збалансованого задоволення інтересів зацікавлених сторін; проведено аналіз рівня задоволеності споживачів послугами житлово-комунального господарства; розроблено методи оцінки рівня задоволеності якістю послуг зацікавлених сторін: клієнтів, постачальників, власників, персоналу, суспільства.

Основною метою будь-якої організації є збалансоване довгострокове задоволення інтересів не лише кінцевого споживача, але і зацікавлених сторін. Доведено, що при наданні послуг підприємствами житлово-комунального господарства до них відносять споживачів, постачальників, персонал, власників і суспільство (рис. 2).
У роботі зазначено, що розуміння успіху є різним у кожної із зацікавлених сторін. Кожен з перерахованих вище учасників переслідує власні цілі.

Вимоги, що пред'являються споживачами, є пріоритетними для підприємства, тому що вони є джерелом доходів. Саме їх вимоги є основним орієнтиром при визначенні способів досягнення зовнішньої мети будь-якого підприємства: забезпечення якості продукції, що випускається або наданої послуги та зміцнення позиції виробника на ринку.

Запропонований метод оцінки рівня задоволеності споживачів послугами житлово-комунального господарства передбачає оцінку послуг з:

гарячого та холодного водопостачання;

електропостачання;


а) система «споживач - підприємство»

б) система «постачальник - підприємство»

в) система «власник - підприємство»

г) система «персонал - підприємство»

Рис. 2. Підприємство з точки зору зацікавлених сторін*

*Джерело: власні дослідження автора

газопостачання; 

опалення;

утримання будинків та навколо будинкових територій;

вивезення сміття.

Проведене дослідження впливу якості житлово-комунальних послуг на продуктивність праці жителів міста Коростеня, Луцька та Львова показало, що більшість респондентів відчувають вплив якості житлово-комунальних послуг на їх продуктивність праці (74,3%), в той час як 12,1% опитаних не відчувають цього впливу.

На рис. 3 відображено результати оцінки комунальних послуг населенням. При цьому до уваги взяті лише ті з опитаних, хто користується згаданими послугами
. Найвищу оцінку серед комунальних послуг жителі обраних міст поставили газопостачанню та електропостачанню. Найбільше невдоволення викликають у користувачів послуги з утримання будинків та територій спільного користування, а також навколобудинкових територій. Далі йдуть послуги з вивезення сміття, опалення.



*Джерело: власні дослідження автора

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.

Своє місто вважають чистим 69,9% опитаних; 28,0% – брудним. Основними причинами забрудненості міст названі недостатня кількість урн для сміття (72,1%), відсутність санкцій щодо людей, котрі залишають сміття після себе (64,9%) та погане виконання обов‘язків відповідальною стороною (57,0%).

Проблема вивезення сміття найгостріше стоїть в приватному секторі міст. Експерти пов‘язують її зі складнощами у стягненні коштів за відповідну послугу з мешканців приватних будинків, оскільки для мешканців квартир ця платня включена до квартплати. До спеціальних контейнерів, звідки сміття забирається спеціальною технікою, виносять сміття 63,1% опитаних. Невелика частина населення багатоквартирних будинків виносить своє сміття до сміттєпроводів (2,7%). Більшість же мешканців приватних забудов зберігає сміття вдома до приїзду спеціальної сміттєприбиральної техніки.

Близько половини (49,0%) опитаних задовольняє якість прибирання вулиць в місті, ще 22,8% вважає її задовільною, а 27,0% не задоволені цією послугою. 

Оцінка рівня задоволеності споживачів міст Коростеня, Луцька та Львова якістю надання їм комунальних послуг рівна 50 відсоткам. Найбільш проблемним є утримання будинків та прилеглих до них територій і утримання територій спільного користування. 

Обґрунтовано, що при визначенні потреб і очікувань постачальників підприємства, керівництву необхідно враховувати потенційні вигоди для організації від встановлення партнерства з даними постачальниками з метою створення цінності для обох сторін. Партнерство слід базувати на основі спільної стратегії, обміну знаннями, а також на розподіл доходів і збитків.

Що стосується задоволення вимог персоналу, то ДСТУ ІСО 9004:2001 дає такі рекомендації: «Організація повинна визначити потреби та очікування своїх працівників у визнанні їх діяльності, задоволеності роботою, а також у їхньому розвитку. Така увага допомагає забезпечувати найбільш повне залучення і найбільш сильну мотивацію працівників».

До власників підприємства належать власники та інвестори, зокрема, акціонери, юридичні та фізичні особи, що мають конкретний інтерес в організації. Головна мета будь-якої організації полягає в тому, щоб крім забезпечення потреб споживачів приносити прибуток власникам. Отже, рівень задоволення власників підприємства визначається показниками ефективності його діяльності.

При розгляді взаємовідносин із суспільством  організація повинна:

забезпечувати свою відповідальність в галузях охорони здоров'я і безпеки навколишнього середовища;

ідентифікувати законодавчі та інші обов'язкові вимоги;

ідентифікувати поточний та потенційний вплив послуг та технології їх надання на суспільство в цілому і місцеву громаду зокрема.

Досягнення організації полягає в задоволеності потреб і очікувань суспільства на місцевому, національному та міжнародному рівні, сприйнятті суспільством підходів організації до якості життя, збереження навколишнього середовища та економному використанні ресурсів.

В дисертаційній роботі методом самооцінки діяльності підприємств житлово-комунального господарства досліджено, що потреби власників житлово-комунальних підприємств міста Луцька задоволені на 53%, потреби персоналу підприємств – на 59%, споживачів – на 57 %, суспільства – на 45%.

Досліджено, що діяльність житлово-комунальних підприємств міста Коростеня в сфері якості, а також задоволення вимог зацікавлених сторін підприємства здійснюється в середньому на 46%, міста Луцька - 54 % та міста Львова – на 58%. На нашу думку, це пов’язано з тим, що чим більше місто – тим більше уваги приділяється обслуговуванню споживачів, дослідженню вимог та їх задоволеністю, а також збалансуванню інтересів зацікавлених сторін підприємства.

У третьому розділі «Впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін» запропоновано етапи впровадження системи управління якістю, розрахунок оптимізації впровадження та результативності системи управління якістю.

Існуючі механізми впровадження систем управління якістю доповнено етапами, що враховують гармонізацію інтересів зацікавлених сторін (табл. 1).

Таблиця 1

Етапи впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства*

	№ етапу
	Назва етапу
	Регламентні дії і процедури

	1
	Організаційний етап
	Створення умов для розробки ефективної системи управління якістю, визначення робочої групи з числа працівників підприємства, яка безпосередньо працюватиме над впровадженням системи

	2
	Аналіз системи управління якістю
	Аналіз існуючих елементів системи та порівняння їх із встановленими вимогами

	3
	Аналіз задоволеності  зацікавлених сторін підприємства
	Аналіз задоволення інтересів клієнтів, постачальників, персоналу, власників підприємства шляхом використання методів оцінки рівня задоволення

	4
	Навчання працівників підприємства
	Ознайомлення з політикою якості; цілями у сфері якості; програмами якості; настановами з якості; вимогами документів управлінської діяльності підприємства

	5
	Впровадження системи управління якістю
	Безпосереднє формування складових системи управління якістю підприємства та їх впровадження 

	6
	Внутрішній моніторинг та передсертифікаційний моніторинг системи
	Розроблення методики планування та проведення внутрішніх перевірок функціонування системи управління якістю. Коригування за виявленими невідповідностями.

	7
	Вдосконалення пара​метрів якості послуг
	Оцінювання та розробка заходів з покращення основних технічних пара​метрів якості послуг 


*Джерело: власні дослідження автора

Впровадження системи управління якістю на підприємстві є стратегічним рішенням організації. Для ефективного функціонування системи управління якістю КП «Луцькводоканал» визначені такі процеси:

1) безпосереднє надання послуг з водопостачання;

2) процес управління підприємством - оцінка системи управління якістю, документування системи управління якістю, протоколи  системи управління якістю, система внутрішньої комунікації;

3) процес забезпечення ресурсами;

4) внутрішній (технологія, персонал, ресурси) та зовнішній (задоволеність постачальників, власників, суспільства) моніторинг роботи підприємства;

5) процес підтримки та вдосконалення системи управління якістю.

Схема взаємодії визначених процесів на КП «Луцькводоканал» зображена на рис. 4. 


Рис. 4. Схема взаємозв’язків між процесами системи управління якістю на КП «Луцькводоканал»*
*Джерело: власні дослідження автора

З метою гармонізації та задоволення інтересів усіх зацікавлених сторін КП «Луцькводоканал», запропоновано постійно формувати, аналізувати та переглядати матрицю моніторингу взаємозв’язків інтересів споживачів, суспільства, персоналу та власників підприємства (табл. 2). Запропоновану матрицю рекомендовано щорічно аналізувати та вносити відповідні корективи у разі виявлення невідповідностей.

Таблиця 2

Матриця моніторингу взаємозв’язків вимог зацікавлених сторін КП «Луцькводоканал»*

	Вимоги споживачів та сус​пільства

Вимоги 
персоналу 
та власників
	Якість води
	Цілодо​бове постачання
	Якість облад​нання для водо​пос​та​чання
	Прий​нятна вар​тість
	Вико​нання умов дого​вору
	Гнуч​кість обслуго​вування
	Комп​лекс​ність обслуго​вування
	Довіра до підпри​ємства
	Високо​кваліфі​кова​ний персо​нал
	Дотри​мання чин​ного законо​давства

	Зростання заробітної плати
	○
	○
	
	
	●
	●
	●
	●
	●
	●

	Мотивування персоналу
	○
	●
	
	
	●
	●
	●
	
	●
	●

	Графік роботи
	
	●
	
	
	●
	●
	●
	
	
	

	Професійний та кар’єрний ріст
	●
	○
	●
	○
	●
	●
	●
	●
	●
	●

	Соціальний пакет
	
	
	
	
	
	
	
	●
	●
	

	Безпека роботи
	●
	
	
	
	●
	
	○
	
	
	●

	Зростання об’ємів робіт
	○
	○
	
	○
	○
	○
	○
	
	
	

	Скорочення витрат підприємства
	○
	○
	○
	●
	○
	○
	○
	●
	○
	

	Ріст прибутку підприємства
	●
	○
	○
	○
	○
	○
	○
	
	○
	


*Джерело: власні дослідження автора

де ● – сильні зв’язки між вимогами зацікавлених сторін, ○ – середні зв’язки.

Метою оптимізації на базі економіко-математичного моделювання є визначення оптимальної результативності впровадження системи управління якістю. Оптимізація досягнута, якщо економічний ефект максимальний. Це свідчить про зростання ефективності діяльності підприємства, яка безпосередньо залежить від результативності ро​боти системи управління якістю послуг. 

Економіко-математичну модель зображено у вигляді системи рівнянь:
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де 
[image: image6.wmf]СУЯ

E


–
результативність системи управління якістю послуг;
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–
економічний ефект від надання j-го виду послуги, 


n
–
кількість видів послуг;


Р
–
прибуток від продажу j-го виду послуг;
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–
загальна вартість впровадження системи якості послуг, грн.; 
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–
витрати на розробку та впровадження системи управління якістю послуг;


l
–
вид витрат для розробки та впровадження системи управління якістю послуг.
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–
поточні витрати у і-тому періоді, пов'язані із удосконаленням та коригуванням наявної системи управління якістю послуг, грн.;


і
–
номер періоду;


n
–
кількість періодів.

Результативність системи управління якістю послуг залежить від вели​чини витрат на її впровадження та функціонування, а також від розміру прибутку, який додатково отримає підприємство. Слід зазначити, що при впровадженні СУЯ на Коростенському комунальному підприємстві «Водоканал», комунальному підприємстві «Луцькводоканал» та Львівському комунальному підприємстві «Львівводоканал» в перші роки її функціонування результативність системи була рівною нулю. Основна причина такої си​туації – нерозуміння персоналом необхідності впровадження, а також відсутність інвестування у засоби виробництва. В подальшому, після проведення відповідних заходів організаційно-технічного характеру, заміни обладнання, ефект від впровадження системи управління якістю зріс і склав 10,2 тис. грн., 23,3 тис. грн. та 58,4 тис. грн. відповідно.

Отже, впровадження на підприємствах житлово-комунального господарства системи управління якістю послуг дає змогу не лише підвищити їх якість, а й значною мі​рою зменшити витрати підприємства (зокрема, на виправлення невідповідної послуги), що сприяє зростанню при​бутку, зниженню витрат, підвищенню економічної ефективності  діяльності підприємства.

ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі вирішено актуальне наукове завдання щодо узагальнення та розвитку теоретико-прикладних засад, обґрунтування та розробки методичних підходів до формування системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін. У результаті чого сформульовано такі основні висновки:

1. Система управління якістю та її удосконалення на підприємствах житлово-комунального господарства повинна орієнтуватись на споживача, враховувати інтереси інших зацікавлених сторін, зокрема власників, персоналу, постачальників, суспільства в цілому. Це дасть можливість менеджерам та керівникам підприємства в більшій мірі працювати на результат.

2. Впровадження процесного підходу при наданні комунальних послуг потребує забезпечення відповідних рівнів: методичного забезпечення, компетентності персоналу, фінансових ресурсів. Для подальшого вирішення зазначених проблем необхідна побудова процесно орієнтованої системи надання комунальних послуг та наукове обґрунтування критеріїв оцінювання процесів діяльності комунальних підприємств. Впровадження системи управління якістю, основаної на процесному підході, дасть змогу управлінцям підвищити результативність та ефективність управління, урахувати потреби клієнтів у конкретних послугах та забезпечити належну якість їх надання.

3. Оцінка рівня задоволеності споживачів якістю послуг житлово-комунального господарства згідно запропонованого методу засвідчила, що він складає не більше 50 %. Найбільш проблемним є утримання будинків та прилеглих до них територій і утримання територій спільного користування. Відповідні розрахунки необхідно проводити щорічно. Це забезпечить постійний контроль як якості послуг, так і систем управління нею. 

4. Обґрунтовано, що при визначенні потреб і очікувань постачальників підприємства, керівництву необхідно враховувати потенційні вигоди для організації від встановлення партнерства з даними постачальниками з метою створення цінності для обох сторін. Партнерство слід базувати на основі спільної стратегії, обміну знаннями, а також на розподіл доходів і збитків. Що стосується задоволення вимог персоналу, то організація повинна визначити потреби та очікування своїх працівників у визнанні їх діяльності, задоволеності роботою, а також у їхньому розвитку. Така увага допомагає забезпечувати найбільш повне залучення і найбільш сильну мотивацію працівників.

5. Рівень задоволення власників підприємства визначається показниками ефективності його діяльності. При розгляді взаємовідносин із суспільством  організація повинна забезпечувати свою відповідальність в галузях охорони здоров'я і безпеки навколишнього середовища, ідентифікувати законодавчі та інші обов'язкові вимоги, ідентифікувати поточний та потенційний вплив послуг та технології їх надання на суспільство в цілому і місцеву громаду зокрема. Досягнення організації полягає в задоволеності потреб і очікувань суспільства на місцевому, національному та міжнародному рівні, сприйнятті суспільством підходів організації до якості життя, збереження навколишнього середовища та економному використанні ресурсів.

6. Впровадження системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства повинно проводитись поетапно. Запропоновано основні етапи впровадження системи управління якістю, які враховують гармонізацію інтересів всіх зацікавлених сторін підприємства та які можна застосувати до підприємства будь-якої форми власності

7. Запропонована оптимізаційна модель ефективності формування та використання системи управління якістю дозволяє розрахувати мінімальний обсяг витрат на її створення та коригування при забезпеченні максимальної результативності. Апробація моделі на Коростенському комунальному підприємстві «Водоканал», комунальному підприємстві «Луцькводоканал» та Львівському комунальному підприємстві «Львівводоканал» засвідчила, що ефект від впровадження системи управління якістю склав 10,2 тис. грн., 23,3 тис. грн. та 58,4 тис. грн. відповідно.
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АНОТАЦІЯ

Іванків О.Я. Формування системи управління якістю підприємств житлово-комунального господарства на засадах гармонізації інтересів зацікавлених сторін. – На правах рукопису.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Приватний вищий навчальний заклад «Львівський університет бізнесу та права», Львів, 2012.

Розкрито теоретичні засади якості товарів та послуг як об’єкта управління, розглянуто еволюцію підходів до управління якістю товарів та послуг, а також сформульовано особливості системи управління якістю на підприємствах житлово-комунального господарства. Визначено зацікавлених сторін організації, їх потреби та очікування; розроблено метод оцінки якості послуг на основі збалансованого задоволення зацікавлених сторін; проведено аналіз рівня задоволеності споживачів послугами житлово-комунального господарства та самооцінку існуючих систем управління якістю підприємств житлово-комунального господарства міст Коростеня, Луцька та Львова. Запропоновано етапи впровадження системи управління якістю, методичні підходи до формування системи управління якістю на КП «Луцькводоканал», а також оптимізацію процесу впровадження системи управління якістю.

Ключові слова: якість, система управління якістю, житлово-комунальне господарство, задоволеність споживачів, інтереси зацікавлених сторін.

АННОТАЦИЯ

Иванкив О.Я. Формирование системы управления качеством предприятий жилищно-коммунального хозяйства на основе гармонизации интересов заинтересованных сторон. - На правах рукописи.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 - экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). – Частное высшее учебное заведение «Львовский университет бизнеса и права», Львов, 2012.

Раскрыты теоретические основы качества товаров и услуг как объекта управления, рассмотрена эволюция подходов к управлению качеством товаров и услуг, а также сформулированы особенности системы управления качеством на предприятиях жилищно-коммунального хозяйства. 

Определены заинтересованных сторон организации, их потребности и ожидания; разработан метод оценки качества услуг на основе сбалансированного удовлетворения заинтересованных сторон; проведен анализ уровня удовлетворенности потребителей услугами жилищно-коммунального хозяйства и самооценка существующих систем управления качеством предприятий жилищно-коммунального хозяйства городов Коростеня, Луцка и Львова. 

Усовершенствовано систему управления качеством на предприятиях жилищно-коммунального хозяйства, которая, в противовес существующим, использует процессный подход, что дает возможность гармонизировать интересы заинтересованных сторон предприятия.

Представлен метод оценки удовлетворенности потребностей потребителей, который, в отличие от действующих, на базе анализа качества услуг жилищно-коммунального хозяйства позволяет выделить в услуге свойства и элементы, полезные для клиента, который ее получает, а также метод определения уровня удовлетворения заинтересованных сторон качеством предоставляемых услуг на основе самооценки существующей системы управления качеством, который позволяет сформировать матрицу взаимосвязей интересов заинтересованных сторон и их гармонизации.

Обосновано, что при определении потребностей и ожиданий поставщиков предприятия, руководству необходимо учитывать потенциальные выгоды для организации от установления партнерства с данными поставщиками с целью создания ценности для обеих сторон. Партнерство следует базировать на основе совместной стратегии, обмена знаниями, а также на распределение доходов и убытков. В случае удовлетворения требований персонала, то организация должна определить потребности и ожидания своих работников в признании их деятельности, удовлетворенности работой, а также в их развитии. Такое внимание помогает обеспечивать наиболее полное вовлечение и наиболее сильную мотивацию работников.

Этапы внедрения системы управления качеством на предприятиях жилищно-коммунального хозяйства дополнены позициями, учитывающими системы «потребитель - предприятие», «поставщик - предприятие», «владелец - предприятие», «персонал - предприятие», «общество - предприятие».

Усовершенствован механизм оптимизации результативности внедрения и функционирования системы управления качеством, который, в отличие от существующих, учитывает интересы и потребности не только потребителей предприятия, но и других заинтересованных сторон.

Предложенная оптимизационная модель эффективности формирования и использования системы управления качеством позволяет рассчитать минимальный объем затрат на ее создание и корректировку при обеспечении максимальной результативности. 

Ключевые слова: качество, система управления качеством, жилищно-коммунальное хозяйство, удовлетворенность потребителей, интересы заинтересованных сторон.

ANNOTATION

Ivankiv O. Y. Formation of the Quality Management System of Municipal Housing and Communal Services on the Basis of the Harmonization of Concerned Parties Interests. - Manuscript.

The thesis for obtaining of scientific degree of candidate of economic sciences on specialty 08.00.04 - economics and enterprises management (by the types of economic activity). – Private higher educational establishment “Lviv University of Business and Law”, Lviv, 2012.

The thesis examines theoretical foundations of goods and services as management object, the evolution of approaches to products and services quality  management, as well as the specific features of a quality management system in municipal housing and communal services enterprises are investigated. Concerned parties of organization, their needs and expectations are defined; the level of customer satisfaction of municipal and communal services was analyzed, the self-estimation of the existing quality management systems of Korosten, Lutsk and Lviv enterprises was conducted. The implementation stages of quality management systems, methodological approaches to the formation of a quality management system for CE "Lutskvodokanal" and optimizing of the implementation of quality management system were offered.

Key words: quality, quality management system, utilities, customer satisfaction, concerned parties interests.





































































































































































































































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Моніторинг





Пропозиції, рекомендації





Система внутрішньої комунікації





Протоколи якості





Моніторинг задо�воленості спожи�вачів, постачаль�ників, власників, персоналу 





Процеси надання послуг





Навчання і періодична оцінка персоналу





Внутрішні моніторинги





Корегувальні дії





Запобіжні дії





Документи СУЯ





Удосконалення СУЯ�керівництвом підприємства 





Постачання ресурсів





Передумови вдосконалення СУЯ





ВЛАСНИК





СПОЖИВАЧ





ПОСТАЧАЛЬНИК





ПЕРСОНАЛ





ПІДПРИЄМСТВО





ПОСТАЧАЛЬНИК





ПЕРСОНАЛ





СПОЖИВАЧ





ВЛАСНИК





ПІДПРИЄМСТВО





ВЛАСНИК





ПЕРСОНАЛ





СПОЖИВАЧ





ПОСТАЧАЛЬНИК





ПІДПРИЄМСТВО





ВЛАСНИК





ПЕРСОНАЛ





ПОСТАЧАЛЬНИК





СПОЖИВАЧ





ПІДПРИЄМСТВО





Утилізація після закінчення  терміну експлуатації





Модернізація або заміна морально застарілої продукції





Підтримка якості виробу





Фінансові результати роботи





Контроль якості виробу в процесі експлуатації





Технічне та гарантійне обслуговування





Завоювання ринку





Задоволення передбачених потреб





Приймальний контроль





Післяопераційний контроль в процесі виробництва





Контроль якості вхідної сировини та покупних матеріалів





Використання високотехноло�гічного рівня при виготовленні продукції





Проектування якості в процесі розробки та конструювання





Оцінка власних можливостей





Довгострокове прогнозування на основі показників якості





Оцінка рівня якості аналогічних продуктів





Досягнення цілей підприємства





ЯКІСТЬ








� Оцінку якості гарячого водопостачання давали ті, хто отримує гарячу проточну воду в будь-який спосіб.





